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KONTRAK PENELITIAN
Penelitian Dosen Pemula
Tahun Anggaran 2017
Nomeor: 17/KP/UPB/IV/2017

Pada hari ini Senin tanggal Tujuh Belas bulan April tahun Dua Ribu Tujuh Belas, kami
yang bertandatangan dibawah ini:

1. Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. . Rektor, Universitas Putera Batam, dalam hal ini
bertindak untuk dan atas nama Universitas
Putera Batam, yang berkedudukan di Jalan R.
Soeprapto, Muka Kuning, Batam, untuk
selanjutnya disebut PIHAK PERTAMA;

2. Suhardi, S.E., M.M. : Dosen, Fakultas Ekonomi, Universitas Putera
Batam, dalam hal ini bertindak sebagai
pengusul dan Ketua Pelaksana Penelitian
Tahun Anggaran 2017 yang berkedudukan di
Pondok Asri Indah Blok S No. 12, Batam Kota,
Batam dengan Nomor KTP 2171102401689002
untuk selanjutnya disebut PTHAK KEDUA.

PIHAK PERTAMA dan PIHAK KEDUA, secara bersama-sama sepakat mengikatkan diri
dalam suatu Kontrak Penelitian Dosen Pemula Tahun Anggaran 2017 dengan ketentuan
dan syarat-syarat sebagai berikut:

Pasal 1
Ruang Lingkup Kontrak

PIHAK PERTAMA memberi pekerjaan kepada PIHAK KEDUA dan PIHAK KEDUA
menerima pekerjaan tersebut dari PIHAK PERTAMA, untuk melaksanakan dan
menyelesaikan Penelitian Dosen Pemula Tahun Anggaran 2017 dengan judul “Public
Service Quality dalam Meningkatkan Satisfaction dan Perception pada Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau Sebagai Service Provider”.

Pasal 2
Dana Penelitian

(1) Besarnya dana untuk melaksanakan penelitian dengan judul sebagaimana dimaksud
pada Pasal 1 adalah sebesar Tujuh Belas Juta Lima Ratus Ribu Rupiah sudah
termasuk pajak.

(2) Dana Penelitian sebagaimana dimaksud pada ayat (1} dibebankan pada Daftar Isian
Pelaksanaan Anggaran (DIPA) Direktorat Jenderal Penguatan Riset dan Pengembangan,
Kementerian Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi Nomor SP DIPA-
042.06.1.401516/2017, tanggal 06 Desember 2016. :



(1)

(2)

(3)

Pasal 3
Tata Cara Pembayaran Dana Penelitian

PIHAK PERTAMA akan membayarkan Dana Penelitian kepada PIHAK KEDUA secara

bertahap dengan ketentuan sebagai berikut:

a. Pembayaran Tahap Pertama sebesar 70% dari total dana penelitian yaitu
70%xTujuh Belas Juta Lima Ratus Ribu Rupiah=Dua Belas Juta Dua Ratus Lima
Puluh Ribu Rupiah, yang akan dibayarkan oleh PIHAK PERTAMA kepada PIHAK
KEDUA setelah PARA PIHAK membuat dan melengkapi rancangan pelaksanaan
penelitian yang memuat judul penelitian, pendekatan dan metode penelitian yang
digunakan, data yang akan diperoleh, anggaran yang akan digunakan, dan tujuan
penelitian berupa luaran yang akan dicapai.

b. Pembayaran Tahap Kedua sebesar 30% dari total dana penelitian yaitu 30%xTujuh
Belas Juta Lima Ratus Ribu Rupiah=Lima Juta Dua Ratus Lima Puluh Ribu
Rupiah, dibayarkan oleh PIHAK PERTAMA kepada PIHAK KEDUA sectelah PIHAK
KEDUA mengunggah ke SIMLITABMAS yaitu Laporan Kemajuan Pelaksanaan
Penelitian dan Catatan Harian.

c. Biaya tambahan dibayarkan kepada PIHAK KEDUA bersamaan dengan
pembayaran Tahap Kedua dengan melampirkan Daftar luaran penelitian yang
sudah di validasi oleh PIHAK PERTAMA

Dana Penelitian sebagaimana dimaksud pada ayat (1) akan disalurkan oleh PIHAK

PERTAMA kepada PIHAK KEDUA ke rekening sebagai berikut:

Nama :  Suhadi
Nomor Rekening : 0610142681
Nama Bank . BCA

PIHAK PERTAMA tidak bertanggung jawab atas keterlambatan dan/atau tidak
terbayarnya sejumlah dana sebagaimana dimaksud pada ayat (1) yang disebabkan
karena kesalahan PIHAK KEDUA dalam menyampaikan data peneliti, nama bank,
nomor rekening, dan persyaratan lainnya yang tidak sesuai dengan ketentuan.

Pasal 4
Jangka Waktu

Jangka waktu pelaksanaan penelitian sebagaimana dimaksud dalam Pasal 1 sampai
selesai 100%, adalah terhitung sejak Tanggal 3 Apr11 2017 dan berakhir pada Tanggal 31
Oktober 2017

(2)
(3)

Pasal 5
Target Luaran

PIHAK KEDUA berkewajiban untuk mencapai target luaran wajib penelitian berupa 1.
Prosiding pada seminar ilmiah baik yang berskala lokal, regional maupun nasional;
dan 2. Pengayaan bahan ajar.

PIHAK KEDUA diharapkan dapat mencapai target luaran tambahan penelitian berupa -
PIHAK KEDUA berkewajiban untuk melaporkan perkembangan pencapaian target
luaran sebagaimana dimaksud pada ayat (1) kepada PIHAK PERTAMA.

m/



(1)

(2)

(1)

(5)

Pasal 6
Hak dan Kewajiban Para Pihak

Hak dan Kewajiban PIHAK PERTAMA.

a. PIHAK PERTAMA berhak untuk mendapatkan dari PIHAK KEDUA luaran
penelitian sebagaimana dimaksud dalam Pasal 7;

b. PIHAK PERTAMA berkewajiban untuk memberikan dana penelitian kepada PIHAK
KEDUA dengan jumlah sebagaimana dimaksud dalam Pasal 2 ayat (1) dan dengan
tata cara pembayaran sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3.

Hak dan Kewajiban PIHAK KEDUA:

a. PIHAK KEDUA berhak menerima dana penelitian dari PIHAK PERTAMA dengan
jumlah sebagaimana dimaksud dalam Pasal 2 ayat (1);

b. PIHAK KEDUA berkewajiban menyerahkan kepada PIHAK KEDUA luaran
Penelitian Dosen Pemula dengan judul “Public Service Quality dalam
Meningkatkan Satisfaction dan Perception pada Kantor Dinas Kependudukan
Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau Sebagai Service Provider” dan catatan
harian pelaksanaan penelitian;

c. PIHAK KEDUA berkewajiban untuk bertanggungjawab dalam penggunaan dana
penelitian yang diterimanya sesuai dengan proposal kegiatan yang telah disetujui;

d. PIHAK KEDUA berkewajiban untuk menyampaikan kepada PIHAK PERTAMA
laporan penggunaan dana sebagaimana dimaksud dalam Pasal 7.

Pasal 7
Laporan Pelaksanaan Penelitian

PIHAK KEDUA berkewajiban untuk menyampaikan kepada PIHAK PERTAMA berupa
laporan kemajuan dan laporan akhir mengenai luaran penelitian dan rekapitulasi
penggunaan anggaran sesuai dengan jumlah dana, serta semua bukti pengeluaran
yang tersusun secara sistematis sesuai pedoman yang ditentukan oleh PIHAK
PERTAMA.

PIHAK KEDUA berkewajiban mengunggah Laporan Kemajuan dan Catatan harian
penelitian yang telah dilaksanakan ke SIMLITABMAS paling lambat 30 Agustus 2017.
PIHAK KEDUA berkewajiban menyerahkan Hardcopy Laporan Kemajuan dan
Rekapitulasi Penggunaan Anggaran 70% kepada PIHAK PERTAMA, paling lambat 8
September 2017

PIHAK KEDUA berkewajiban mengunggah Laporan Akhir, capaian hasil, Poster, artikel
ilmiah dan profil pada SIMLITABMAS paling lainbat 31 Oktober 2017 (bagi penelitian
tahun terakhir).

Laporan hasil Penelitian sebagaiman tersebut pada ayat (4) harus memenuhi ketentuan
sebagai berikut:

a. Bentuk/ukuran kertas A4;

b. Di bawah bagian cover ditulis:

Dibiayai oleh:

Direktorat Riset dan Pengabdian Masyarakat
Direktorat Jenderal Penguatan Riset dan Pengembangan
Kementerian Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi
Sesuai dengan Kontrak Penelitian
Nomor: 123 /SP2H/LT/DRPM/IV/2017
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Pasal 8
Monitoring dan Evaluasi

PIHAK PERTAMA dalam rangka pengawasan akan melakukan Monitoring dan Evaluasi
internal terhadap kemajuan pelaksanaan Penelitian Tahun Anggaran 2017 ini sebelum
pelaksanaan Monitoring dan Evaluasi eksternal oleh Direktorat Riset dan Pengabdian
Masyarakat, Direktorat Jenderal Penguatan Riset dan Pengembangan, Kementerian Riset,
Teknologi, dan Pendidikan Tinggi.

Pasal 9
Penilaian Luaran

(1) Penilaian luaran penelitian dilakukan oleh Komite Penilai/ Reviewer Luaran sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

(2) Apabila dalam penilaian luaran terdapat luaran tambahan yang tidak tercapai maka
dana tambahan yang sudah diterima oleh peneliti harus disetorkan kembali ke kas
negara.

Pasal 10
Perubahan Susunan Tim Pelaksana dan Substansi Pelaksanaan

Perubahan terhadap susunan tim pelaksana dan substansi pelaksanaan Penelitian ini
dapat dibenarkan apabila telah mendapat persetujuan tertulis dari Direktur Riset dan
Pengabdian Masyarakat, Direktorat Jenderal Penguatan Riset dan Pengembangan,
Kementerian Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi.

Pasal 11
Penggantian Ketua Pelaksana

(1) Apabila PIHAK KEDUA seclaku ketua pelaksana tidak dapat melaksanakan Penelitian
ini, maka PIHAK KEDUA wajib mengusulkan pengganti ketua pelaksana yang
merupakan salah satu anggota tim kepada PIHAK PERTAMA.

(2) Apabila PIHAK KEDUA tidak dapat melaksanakan tugas dan tidak ada pengganti
ketua sebagaimana dimaksud pada ayat (1), maka PIHAK KEDUA harus
mengembalikan dana penelitian kepada PIHAK PERTAMA yang selanjutnya disetor ke
Kas Negara.

(3) Bukti setor sebagaimana dimaksud pada ayat (2) disimpan oleh PIHAK PERTAMA.

Pasal 12
Pertanggungjawaban Penelitian

(1) PIHAK KEDUA bertanggungjawab secara langsung dan pribadi terhadap:
a. Keaslian Penelitian;
b. Proses Pelaksanaan Penelitian;
c. Laporan Akhir Penelitian;
d. Penulisan Naskah Publikasi dan
e. Laporan Penggunaan Dana Penelitian.
(2) PIHAK KEDUA setuju untuk menyediakan seluruh informasi, jadwal, perhitungan,
dan data pendukung lain kepada PIHAK PERTAMA atau pihak lain yang berwenang

untuk itu jika diperlukan.
V,



Pasal 13
Sanksi

(1) Apabila sampai dengan batas waktu yang telah ditetapkan untuk melaksanakan
Penelitian ini telah berakhir, namun PIHAK KEDUA belum menyelesaikan tugasnya,
terlambat mengirim laporan Kemajuan, dan/atau terlambat mengirim laporan akhir,
maka PIHAK KEDUA dikenakan sanksi administratif berupa penghentian pembayaran
dan tidak dapat mengajukan proposal penelitian dalam kurun waktu dua tahun
berturut-turut.

(2) Apabila PIHAK KEDUA tidak dapat mencapai target luaran sebagaimana dimaksud
dalam Pasal 5, maka kekurangan capaian target luaran tersebut akan dicatat sebagai
hutang PTHAK KEDUA kepada PIHAK PERTAMA yang apabila tidak dapat dilunasi
oleh PIHAK KEDUA, akan berdampak pada kesempatan PIHAK KEDUA untuk
mendapatkan pendanaan penelitian atau hibah lainnya yang dikelola oleh PIHAK
PERTAMA.

(3) Apabila dalam melakukan kegiatan penelitian PIHAK KEDUA melakukan pelanggaran
etika penelitian, maka sanksi yang dikenakan oleh PIHAK PERTAMA dapat berupa:

Teguran Lisan;

Teguran Tertulis;

Pengembalian seluruh dana penelitian yang telah diterima,;

Tidak diperbolehkan mengikuti Skema Penelitian dari Kementerian Ristek Dikti

dan/ Skema Internal Universitas Putera Batam paling lama 2 (dua) tahun sejak

putusan dijatuhkan.

po o

Pasal 14
Pembatalan Perjanjian

(1) Apabila dikemudian hari terhadap judul Penelitian sebagaimana dimaksud dalam
Pasal 1 ditemukan adanya duplikasi dengan Penelitian lain dan/atau ditemukan
adanya ketidakjujuran, itikad tidak baik, dan/atau perbuatan yang tidak sesuai
dengan kaidah ilmiah dari atau dilakukan oleh PIHAK KEDUA, maka perjanjian
Penelitian ini dinyatakan batal dan PIHAK KEDUA wajib mengembalikan dana
penelitian  yang telah diterima kepada PIHAK PERTAMA yang selanjutnya akan
disetor ke Kas Negara.

(2) Bukti setor sebagaimana dimaksud pada ayat (1) disimpan oleh PIHAK PERTAMA.

Pasal 15 .
Pajak-Pajak

Hal-hal dan/atau segala sesuatu yang berkenaan dengan kewajiban pajak berupa PPN
dan/atau PPh menjadi tanggungjawab PIHAK KEDUA dan harus dibayarkan oleh PIHAK
KEDUA ke kantor pelayanan pajak setempat sesuai ketentuan yang berlaku.

Pasal 16
Peralatan dan/alat Hasil Penelitian

Hasil Pelaksanaan Penelitian ini yang berupa peralatan dan/atau alat yang dibeli dari

pelaksanaan Penelitian ini adalah milik Negara yang dapat dihibahkan kepada Universitas
Putera Batam sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

5 dari 6



Pasal 17
Penyelesaian Sengketa

Apabila terjadi perselisihan antara PIHAK PERTAMA dan PIHAK KEDUA dalam
pelaksanaan perjanjian ini akan dilakukan penyelesaian secara musyawarah dan mufakat,
dan apabila tidak tercapai penyelesaian secara musyawarah dan mufakat maka
penyelesaian dilakukan melalui proses hukum.

Pasal 18
Lain-lain

(1) PIHAK KEDUA menjamin bahwa penelitian dengan judul tersebut di atas belum
pernah dibiayai dan/atau diikutsertakan pada Pendanaan Penelitian lainnya, baik
yang diselenggarakan oleh instansi, lembaga, perusahaan atau yayasan, baik di dalam
maupun di luar negeri.

(2) Segala sesuatu yang belum cukup diatur dalam Perjanjian ini dan dipandang perlu
diatur lebih lanjut dan dilakukan perubahan oleh PARA PIHAK, maka perubahan-
perubahannya akan diatur dalam perjanjian tambahan atau perubahan yang
merupakan satu kesatuan dan bagian yang tidak terpisahkan dari Perjanjian ini.

Perjanjian ini dibuat dan ditandatangani oleh PARA PIHAK pada hari dan tanggal tersebut
di atas, dibuat dalam rangkap 2 (dua) dan bermeterai cukup sesuai dengan ketentuan
yang berlaku, yang masing-masing mempunyai kekuatan hukum yang sama.

PIHAK PERTAMA PIHAK KEDUA
"1/'"\ %
% -R ‘o
T ——
/
e
i Husda, S.Kom., M.SI. Suhardi, S.E., M.M.
L NIDN: 1018027102 NIDN: 1024016801
Mengetahui

Dekan Fakultas Ekonomi

Tiurniari Purba, S.E., M.M.
NIDN: 1023037701
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RINGKASAN

Pemerintah sebagai service provider bagi masyarakat dituntut untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas, apalagi dalam menghadapi Masyarakat Ekonomi ASEAN, kualitas
dan pelayanan aparatur pemerintah dituntut semakin optimal. Demikian juga halnya di Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau dalam upaya pemberian pelayanan kepada
masyarakat kota Batam, juga tidak terlepas dari permasalahan yang berkenaan dengan kondisi
pelayanan yang relatif kualitasnya, di sisi lain, sesuai amanah UU no. 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Pemerintah selalu berupaya memberikan kualitas pelayanan yang baik
terhadap pelayanan publik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan bagaimana
public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception pada Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider, sehingga dapat
bermanfaat untuk dijadikan acuan bagi dinas terkait untuk meningkatkan kualitas pelayanan
demi meningkatkan kepuasan masyarakat (pengguna layanan) yang berdampak pada
terlaksananya good governance. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif dan naturalistik, dengan pemusatan pada masalah aktual, kemudian data dikumpulkan,
diobservasi dari hasil wawancara, lalu disusun dan dianalisis. Sumber data diambil dari informan
yang berlatar belakang sebagai pelaku peristiwa yang secara langsung terlibat dalam pelaksanaan
pelayanan yaitu: Staf/petugas layanan dan jajaranya serta pengguna layanan yang terlibat secara
langsung pada saat itu.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Dimensi Tangible, yang sudah sesuai dengan harapan
persepsi pengguna layanan adalah indikator Penampilan pegawai, dan Menggunakan alat bantu
dalam proses layanan, sedang indikator yang belum sesuai dengan harapan persepsi pengguna
layanan adalah Kenyamanan tempat, masih belum memberi kenyamanan; Sarana dan prasarana
yang digunakan; Kedisplinan pegawai; Pegawai memberi kemudahan dalam melayani; Akses
pelayanan dalam permohonan pelayanan, dinilai masih belum berjalan sesuai dengan harapan.
Dilihat dari dimensi Reliability dengan indikator kecermatan pegawai, memiliki standar
pelayanan yang jelas, keahlian/kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu,
semuanya sudah berjalan sesuai harapan persepsi pengguna layanan. Demikian juga untuk
dimensi Responsiveness dengan indiktor bagaimana respon dalam menanggapi keluhan,
pegawai sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat, pegawai melayani dengan tepat
waktu, keluhan pengguna layanan direspon, secara umum sudah berjalan sesuai harapan
persepsi pengguna layanan, hanya dalam pelaksanaannya dirasakan masih lambat. Untuk
dimensi Assurance juga sudah berjalan sesuai harapan persepsi pengguna layanan, yaitu
pelaksanaan pelayanan sudah sesuai dengan standar, petugas telah memberikan jaminan tepat
waktu, dan memberikan jaminan biaya bahwa dalam proses pengurusan pelayanan adalah gratis
untuk semua pelayanan. Dan dimensi terakhir adalah Empathy, yang sudah berjalan sesuai
haparan persepsi pengguna layanan, adalah pegawai mendahulukan kepentingan pengguna
layanan dari pada kepentingan pribadi, pegawai memberikan layanan dengan sikap sopan
santun, pegawai tidak melakukan diskriminatif, pegawai melayani dan menghargai setiap
pengguna layanan. Namun pada pelaksanaannya masih ada yang belum sesuai harapan persepsi
pengguna layanan, yaitu pegawai pelayanan belum melayani dengan sikap keramahan. Adapun
faktor penghambat Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception pada
Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider ini
adalah kurangnya pegawai, server offline/down, kurangnya pemahaman dari pengguna layanan.
Sedang faktor pendukungnya adalah adanya fasilitas alat bantu seperti komputer dan
perangkatnya, nomor antrian otomatis, dan sudah tersedianya jaringan internet dan server.

Kata Kunci: Public Service Quality; Satisfaction; Perception; Service Provider



PRAKATA

Alhamdulillah puji syukur kami haturkan kepada Allah SWT karena laporan tahun
terakhir ini dapat kami selesaikan dengan tepat waktu, walau ada beberapa kendala yang kami
hadapi di lapangan, namun kendala itu tidak terlalu berarti bagi kami.

Pada kesempatan ini kami mengucapkan banyak terima kasih kepada Kepala dan Staf
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Pemerintahan Kota Batam yang telah memberi rekomendasi
kepada kami untuk melakukan penelitian di Kepala Dinas Kependudukan Kota Batam, dan kami
juga mengucapkan terima kasih yang tak terhingga kepada Kepala Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batam beserta jajarannya karena telah meluangkan waktunya untuk
diwawancara sehingga laporan tahun akhir ini dapat terselesaikan dengan baik. Dan tak lupa pula
kami mengucapkan terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada masyarakat yang juga telah
bersedia untuk diwawancara yang tidak dapat kami sebut satu persatu. Serta, kami mengucapkan
terima kasih yang tak terhingga kepada DIKTI yang telah memberi bantuan dana kepada kami
untuk melaksanakan penilitian ini. Dan terakhir kami mengucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya kepada Ketua LPPM Universitas Putera Batam atas dukungan yang diberikan dan telah
membantu terlaksananya penelitian ini.

Kami menyadari bahwa meskipun penelitian ini kami persiapkan dengan sebaik
mungkin, namun masih banyak mengandung kelemahan. Semua itu tidak terlepas dari
keterbatasan kami, oleh karena itu kritik dan saran sangat kami harapkan untuk penyempurnaan
laporan ini agar dapat diterima dengan baik.-

Batam, 1 November 2017

Wassalam,

Peneliti
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Munculnya ide dari penelitian ini bermula dari cerita sang anak yang mengurus
Kartu Tanda Penduduk (KTP), karena sesuai peraturan Pemerintah RI Nomor 37 Tahun
2007 tentang pelaksana UU No. 23 pasal 63 ayat 1 perihal administrasi kependudukan
bahwa: Penduduk warga Negara Indonesia dan orang asing yang mempunyai izin
tinggal tetap yang telah berusia 17 (tujuh belas) tahun atau telah kawin atau pernah
kawin wajib memiliki Kartu Tanda Penduduk (KTP). Karena wajib, sang anak
berkeinginan membuat KTP, (copy KTP yang telah selesai didapatkannya, terlampir
pada lampiran). Sang anak bercerita bahwa pelayanan dari pembuatan KTP-nya tidak
memuaskan, dan tempat ruang tunggunya terbuka, panas dan hanya ditutupi tenda saja,
sehingga jika hujan turun akan tetap kepercik air.

Untuk anak yang baru beranjak dewasa seusia ini (baru berusia 17 tahun)
pernyataannya tersebut masih perlu untuk diuji lagi kebenarannya dengan melakukan
suatu penelitian lebih lanjut, karena dengan melakukan penelitian, maka akan
mendapatkan gambaran yang lebih jelas dan lebih konkrit lagi. Tidak tertutup
kemungkinan persepsi sang anak ini keliru, karena hanya mengandalkan emosional jiwa
mudanya, yang belum pernah berhadapan langsung bagaimana proses pelayanan itu
semestinya terjadi. Selain dari itu, sang anak tersebut hanya satu orang yang belum
tentu sama menurut pendapat orang lain, untuk dijadikan suatu pengambilan kesimpulan
bahwa pelayanan pembuatan KTP di Dinas Kependudukan Kota Batam ini tidak
memuaskan.

Sedang pada sisi lain, Pemerintah selalu berupaya dalam memberikan kualitas
pelayanan yang baik terhadap pelayanan publik, sesuai dengan amanah Undang-undang
nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang mengatur tentang prinsip-prinsip
pemerintahan yang baik yang merupakan efektifitas fungsi-fungsi pemerintahan.
Konsekuensinya Pemerintah Daerah (pemda) dituntut untuk meningkatkan kinerjanya
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang pada hakekatnya
penyelenggaraan itu diarahkan untuk mempercepat terwujudnya kesejahteraan
masyarakat melalui peningkatan pelayanan dan pemberdayaan serta peningkatan daya

saing daerah itu sendiri.



Upaya mengoptimalkan kinerja Aparatur Pemerintah ini sebenarnya sudah lama
dilakukan oleh pemerintah melalui perubahan Undang-Undang Nomor 18 Tahun 1974
yang lalu, lalu menjadi Undang-Undang Nomor 43 Tahun 1999 tentang Pokok-Pokok
Kepegawaian. Selain itu, untuk meningkatkan Kinerja aparatur pemerintah itu,
pemerintah juga telah mengeluarkan kebijakan lain berupa Peraturan Pemerintah Nomor
101 Tahun 2000 tentang Pendidikan dan Latihan Jabatan Pegawai Negeri Sipil, yang
dipertegas melalui Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan Akuntabilitas dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Secara keseluruhan dikeluarkannya kebijakan dan
peraturan pemerintah itu adalah pemerintah berupaya untuk mempercepat perwujudan
pelayanan publik yang lebih baik serta berkualitas.

Walaupun disisi lain menurut persepsi masyarakat pemerintah daerah masih ada
yang belum maksimal dalam hal pelayanan publiknya. Ada beberapa penjelasan yang
bisa digunakan untuk memahami mengapa pemerintah dalam birokrasinya belum
maksimal dalam mengembangkan kinerja pelayanan yang baik, diantaranya adalah
pendapat Osborne (1998) Banishing Bureaucracy, dalam tubuh birokrasi pemerintah
dalam menyelenggarakan pelayanan publiknya sangat ditentukan bagaimana
perilakunya mengelola kelima Deoxribo Nulceic Acid (DNA) birokarasi. DNA ini
merupakan sel inti yang menentukan watak dan karakter makhluk hidup yang saling
mengait terdiri 5 unsur yaitu: tujuan insentif, akuntabilitas, struktur, kekuasaan, dan
kultur. Pengelolaan dari kelima sistem kehidupan birokrasi itu akan menentukan
kualitas dari sistem pelayanan publik. Sedang menurut pandangan Dwiyanto, (2008: 59)
menyatakan pelayanan publik dapat dikembangkan berdasarkan client, maksudnya
adalah mendudukan diri bahwa warga negaralah yang membutuhkan pelayanan,
membutuhkan bantuan birokrasi. Sehingga pelayanan yang dikembangkan adalah
pelayanan yang independent dan menciptakan dependensi bagi warga negara dalam
urusannya sebagai warga negara. Warga negara (dalam hal ini adalah masyarakat)
dianggap sebagai follower dalam setiap kebijakan, program atau pelayanan publik.

Satu hal yang hingga saat ini seringkali menjadi masalah dalam kaitannya
hubungan antar masyarakat (rakyat) dengan pemerintah di daerah adalah di bidang
public service (pelayanan umum), terutama dalam hal quality (kualitas atau mutu)

pelayanan aparatur pemerintah kepada masyarakat. Pemerintah sebagai service provider



(penyedia jasa) bagi masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas,
apalagi dalam menghadapi kompetisi di era Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA),
kualitas dan pelayanan aparatur pemerintah akan semakin ditantang untuk semakin
optimal dan mampu menjawab tuntutan yang semakin tinggi dari masyarakat, baik dari
segi kualitas maupun dari segi kuantitas pelayanan. Menurut Mulyadi (2007), aparat
birokrasi memang sangat diharapkan memiliki jiwa pengabdian dan pelayanan kepada
masyarakat serta diandalkan mampu mengubah citra ‘minta dilayani’, menjadi
‘melayani’.

Penilaian terhadap kualitas pelayanan bukan didasarkan atas pengakuan atau
penilaian dari pemberi pelayanan, tetapi diberikan oleh pelanggan atau pihak yang
menerima pelayanan. Salah satu indikator kualitas pelayanan adalah satisfaction dan
perception, misalnya ditunjukkan dengan ada tidaknya keluhan dari pengguna jasa
pelayanan. Hasil dari pengukuran kualitas akan menjadi landasan dalam membuat
kebijakan perbaikan kualitas secara keseluruhan, karena tugas pokok Pemerintah pada
hakekatnya adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam meningkatkan
kesejahteraan masyarakat, demikian juga halnya dengan pemerintahan di Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat kota Batam. Dalam melayani masyarakatnya tidak terlepas dari
permasalahan yang berkenaan dengan kondisi pelayanan yang relatif belum
memuaskan, seperti yang dikemukakan sang anak dalam persepsinya diawal
pendahuluan di atas. Salah satu kerja birokrasi pada Kantor Dinas Kependudukan di
Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau yang dapat dilihat adalah dalam melaksanakan
tugasnya mengeluarkan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akte-
akte Catatan Sipil dan lain-lain. Pembuatan Akte Catatan Sipil, KTP dan KK dapat
dikatakan merupakan suatu hal yang dekat dengan masyarakat sehingga dapat dikatakan
pembuatan itu merupakan pelayanan dasar pemerintah kepada masyarakatnya.
Bagaimana birokrasi tersebut dalam hal ini Dinas Kependudukan Kota Batam bekerja
melaksanakan tugasnya dalam mengeluarkan KTP, KK, Akte Kelahiran, dan lain-lain
plus merupakan lembaga birokrasi yang memiliki kewenangan untuk melegalisirnya

kembali.



Seiring dengan dengan hal itu pula, dengan melihat laju perkembangan jumlah
penduduk Kota Batam yang kian meningkat, menyebabkan permintaan pelayanan
publik baik KTP, KK, Akte-akte Catatan Sipil juga ikut meningkat, dan dengan
kombinasi isu sang anak tadi, lalu melihat upaya dari pemerintah yang selalu ingin
memberikan kualitas pelayanan yang baik terhadap pelayanan publik, maka penulis
tertarik dan berkeinginan untuk meneliti dan menganalisis lebih lanjut “Public Service
Quality dalam meningkatkan Satisfaction dan Perception Pada Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider”.

1.2. Rumusan Masalah

Agar dalam penyusunan hasil penelitian dapat mengarah pada pokok
permasalahan dan dapat dijadikan pedoman dalam melakukan penelitian, maka dari
uraian latar belakang masalah di atas dapat rumusan masalah adalah: Bagaimana public
service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception pada Kantor Dinas

Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider?



BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

Untuk mendapatkan pedoman dalam memperdalam masalah, maka diperlukan
suatu landasan teori yang bersifat ilmiah. Dalam landasan teori ini dikemukakan teori
yang memiliki hubungan dengan materi-materi yang digunakan dalam pemecahan
masalah, yaitu teori-teori tentang satisfaction (kepuasan) dan perception (persepsi) serta

public service quality (kualitas pelayanan publik).

2.1. Administrasi Publik

Pada awalnya administrasi publik menekankan tentang keberadaan administrasi
publik yang diarahkan untuk melayani publik, lalu dalam kurun waktu tertentu
mengalami pergeseran kebatasan yang sesuai dengan semangat dan tantangan zaman,
sehingga cakupan administrasi publik tidak terbatas pada fungsi-fungsi di eksekutif saja,
tetapi sesuatu yang terjadi di organisasi pemerintahan, termasuk lembaga legislatif dan
lembaga yudikatif. Perkembangan selanjutnya, administrasi publik itu tidak hanya
berkenaan dengan pelaksanaan kebijakan publik saja, tetapi lebih jauh lagi adalah
terlibat langsung dalam proses pembuatan kebijakan publik itu sendiri (Sinambela,
2006: 31).

Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa administrasi publik merupakan
sebuah aktivitas yang meliputi seluruh masalah penyelenggaraan pemerintahan dalam
suatu Negara, dan administrasi publik juga terlibat dalam proses pembuatan kebijakan
publik dan juga pelaksanaan kebijakan publik.

2.2. Public Service (Pelayanan Publik)

Public Service/Pelayanan publik diartikan sebagai pemberi pelayanan, melayani
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang ditetapkan, (Kotler dalam Sinambela,
2010: 4). Menurut Moenir, (2006: 78) memberikan pengertian pelayanan publik dengan
membagi dua bagian, yaitu 1) publik yaitu sebagai sejumlah orang yang mempunyai
kebersamaan berfikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan baik
berdasarkan nilai-nilai norma yang mereka miliki, dan 2) pelayanan yaitu kegiatan
yang dilakukan oleh organisasi atau instansi yang ditujukan untuk kepentingan

masyarakat yang dapat berbentuk uang, barang, ide, atau gagasan ataupun surat-surat



atas dasar keikhlasan, rasa senang, jujur, mengutamakan rasa puas bagi yang
menerima  layananan.  Sedang menurut Hardiyansyah (2011: 12), pelayanan public
adalah melayani keperluan orang atau masyarakat atau organisasi yang memiliki
kepentingan pada organisasi, sesuai aturan pokok dan tata cara yang ditentukan dan
ditujukan untuk memberikan kepuasan kpada penerima layanan. Sedang menurut
Undang-undang No. 25/2009, pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Dari definisi di atas dapat dipahami bahwa pelayanan publik merupakan jenis
bidang usaha yang dikelola oleh pemerintah dalam bentuk barang atau jasa untuk

melayani kepentingan masyarakat tanpa berorientasi.

2.2.1. Prinsip Pelayanan Publik

1. Tanggung jawab : pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang
ditunjuk bertanggungjawab atas pelayanan dan penyelesaian keluhan/sengketa.

2. Kenyamanan : Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu
yang nyaman yang dilengkapi sarana pendukung pelayanan seperti parkir, kamar
mandi, AC, dan lain-lain.

3. Kelengkapan sarana dan prasarana : sarana dan prasarana kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk sistem teknologi informasi dan telekomunikasi.

4. Kepastian waktu: pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan.

5. Akurasi: produk layanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah.

6. Keamanan: proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.

7. Kemudahan akses: tempat dan lokasi pelayanan mudah dijangkau dan mudah dalam
memanfaatkan sistem teknologi informasi dan telekomunikasi.

8. Kedisiplinan: pemberi pelayanan harus disiplin, sopan, dan ramah.

9. Kesederhanaan: prosedur pelayanan tidak berbelit, mudah dipahami dan mudah
dilaksanakan.

10. Kejelasan :

a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik.



b.  Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam memberikan
pelayanan dan penyelesaian keluhan/sengketa.
c. Rincian biaya dan tata cara pembayaran.

2.3. Public Service Quality (Kualitas Pelayanan Publik)

Menilai kualitas pelayanan bukan merupakan kegiatan yang mudah apalagi
dalam menilai pelayanan publik yang bersifat jasa dan administratif, namun terlepas
dari persoalan tersebut, pada saat ini mengenai masalah public service quality telah
menjadi pusat perhatian di berbagai Negara termasuk Negara Indonesia. Yang dijadikan
tolok ukur suatu Negara itu baik atau gagal adalah dilihat dari pemberian pelayanan
publik ini. Ada banyak pendapat para ahli yang memaparkan penjelasan pengertian
kualitas pelayanan, diantaranya adalah menurut Brady dan Conin yang menjelaskan
bahwa Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara kenyataan atas pelayanan
yang diterima dengan harapan atas pelayanan yang ingin diterima (Barata, 2010: 88).
Kemudian oleh Parasuraman (2001: 28) mengatakan bahwa Kualitas pelayanan adalah
perbandingan yang diharapkan konsumen dengan pelayanan yang diterimanya.

Dalam penyelenggaraan mengenai pelayanan publik, pemerintah dalam Undang-
Undang tentang pelayanan publik Nomor 25 Tahun 2009 dan Surat Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk
Teknis Transparansi dan Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik telah
merumuskan apa yang menjadi asas, prinsip, dan standar pelayanan publik hal ini
bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Namun dari pengamatan
peneliti bahwa prinsip dan standar pelayanan publik yang digariskan oleh pemerintah
sangat sulit dioperasionalisasikan untuk mengukur kualitas pelayanan publik, karena
pada dasarnya dalam penelitian kuantitatif dibutuhkan konsep yang jelas sebagai dasar
peneliti untuk melakukan penelitian agar dapat menggambarkan keterukuran yang lebih
nyata sesuai dengan situasi dan kondisi di lapangan.

Menurut Kotler (2012: 499-500) mengemukakan ada lima penentu mutu jasa,
kelimanya disajikan berdasarkan tingkat kepentinganya, meliputi :

1. Tangibles (berwujud/bukti langsung), yaitu fasilitas fisik yang ditawarkan kepada
konsumen yang meliputi fisik, perlengkapan/peralatan, personil/pegawai dan sarana

komunikasi.



2. Reliability (reliabilitas/kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Responsiveness (daya tanggap/responsif), yaitu kesigapan dan kecepatan penyedia
jasa dalam menyelesaikan masalah dan memberikan pelayanan dengan cepat atau
tanggap.

4. Assurance (jaminan) yaitu kemampuan dan keterampilan petugas, keramahan untuk
menimbulkan kepercayaan dan keamanan.

5. Empat (Emphaty), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan kumunikasi yang
baik, memberi perhatian pribadi/peduli, memahami kebutuhan para pelanggan.

Dalam mengevaluasi kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh pemerintah
saja namun juga ditentukan oleh masyarakat, hal ini seperti yang dijelaskan oleh Barata
(2010: 36) bahwa berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya
ditentukan oleh pihak yang melayani saja tapi lebih banyak dilayani, karena merekalah
yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan beradasarkan
harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.

Tjiptono (2008: 71) mengatakan bahwa pelayanan publik yang berkualitas
bukan hanya mengacu pada pelayanan itu semata, juga menekankan pada proses
penyelenggaraan atau pendistribusian pelayanan itu sendiri hingga ke tangan
masyarakat sebagai konsumer. Aspek-aspek kecepatan, ketepatan, kemudahan, dan
keadilan menjadi alat untuk mengukur pelayanan publik yang berkualitas. Hal ini
berarti, pemerintah melalui aparat dalam memberikan pelayanan publik kepada
masyarakat harus memperhatikan aspek kecepatan, ketepatan, kemudahan, dan
keadilan.

Secara teoritis tujuan pelayana publik pada dasarnya adalah memuaskan
masyarakat, (Sinambela, 2010: 6), untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas
pelayana prima yang tercermin dari:

1. Transparan: Pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas: Pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentu-
an peraturan perundang-undangan.

3. Kondisional: Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan pe-

nerima pelayan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.



4. Partisipatif: Pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam penye-
lenggaraan palayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

5. Kesamaan Hak: Pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek
apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial, dan lain-lain.

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban: Pelayanan yang memperhatikan aspek keadilan
antara pemberi dan penerima pelayanan publik.

Dari pendapat beberapa pakar tersebut dapat dipahami bahwa masyarakat dalam
memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan berdasarkan perbandingan
pengalaman yang pernah dirasakan dengan apa yang diharapkan atas pelayanan
tersebut.

2.4. Satisfaction (Kepuasan)

Satisfaction dalam hal ini adalah kepuasan masyarakat merupakan faktor utama
yang harus diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, karena kepuasan masyarakat
akan menentukan keberhasilan pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan publik.

Definisi kepuasan masyarakat sering diartikan dengan definisi kepuasan
pelanggan atau kepuasan konsumen, hal ini hanya dibedakan pada siapa penyedia dan
apa motif diberikannya pelayanan tersebut. Penyedia pelayanan di dalam pelayanan
publik adalah pegawai instansi pemerintah yang melaksanakan tugas pelayanan publik
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang telah diamanatkan. Dan, penerima
pelayanan publik adalah orang/masyarakat, lembaga instansi pemerintah dan dunia
usaha, yang memperoleh manfaat dari suatu kegiatan penyelenggaraan pelayanan
publik.

Salah satu pendekatan yang paling populer yang berhubungan dengan kepuasan
adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model dari Zeithaml (1990: 167) seperti
gambar 2.1. berikut ini:

Komunikasi dari Mulut

ke Mulut Expected Perceived

Kebutuhan Pribadi Service Service Quality
Pengalaman Masa Lalu

Komunikasi Eksternal

Y
A\ 4

Satisfied |
Customer

A 4

Gambar 2.1. Model Expectancy Disconfirmation
Sumber: Zeithaml, 1990: 196
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Teori ini menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh suatu
proses evaluasi, dimana persepsi tersebut dihasilkan dari jasa dibandingkan dengan

standar yang diharapkan.

2.5. Perception (Persepsi)

Kepuasan pelayanan berdasarkan Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor KEP/26/M.PAN/2/2004 yaitu hasil pendapat dan penilaian
(perception) masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Rangkuti (2003: 40) kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh
tingkat kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan Kinerja jasa

tersebut. Lebih jelasnya dapat dilihat Gambar 2.2 berikut:

Pelanggan sangat puas

__________ Desired Service
Harapan
Persepsi Pelanggan
Palanmman Adequate Service
T . Pelanggan sangat tidak puas

Perceived Service (Service yang
diterima pelanggan)

Gambar 2.2. Persepsi Kepuasan Pelanggan
Sumber: Rangkuti (2003: 40)

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap pelayanan (Vincent
Gaspersz, 2011: 41), yaitu:
1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelangggan
ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi.
2. Pengalaman masa lalu ketika menggunakan jasa.
3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan tentang kualitas
pelayanan yang akan diterimanya.

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran.



2.6.
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Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

Kepuasan pelayanan berdasarkan Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara Nomor KEP/26/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Pengukuran Indeks

Kepuasan Masyarakat, terdapat 14 (empat belas) unsur indikator yang digunakan untuk

menganalisi kualitas pelayanan publik, yaitu:

1.

10.

11.

Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.
Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawabnya).

Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan
pelayanan, terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang
berlaku.

Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan yang
dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling
menghargai dan menghormati.

Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya
biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan

dengan biaya yang telah ditetapkan.
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12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan.

14.Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan sehingga masyarakat
merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang

diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.



BAB Il
TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

3.1. Tujuan Penelitian

Dari latar belakang dan rumusan masalah yang telah dikemukakan pada
pendahuluan (Bab 1) di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mendeskripsikan dan menganalisis public service quality dalam meningkatkan
satisfaction dan perception masyarakat pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam

Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider.

3.2. Manfaat Penelitian
Suatu penelitian dilaksanakan pasti memiliki hasil yang bermanfaat bagi berbagai
pihak. Adapun temuan yang ditargetkan dengan dilaksanakannya penelitian ini adalah:
1. Temuan Teoritis
a. Dapat sebagai sumbangan bagi ilmu pengetahuan.
b. Dapat dijadikan dasar acuan untuk mengeksplorasi llmu pengetahuan khususnya
dalam bidang public service quality. Dengan adanya ruang tunggu model baru,
dapat meningkatkan kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan

masyarakat yang berdampak pada terlaksananya good governmance.

2. Temuan Praktis

a. Dapat memberi informasi serta masukan kepada pihak Dinas Kependudukan Kota
Batam, dan juga DPRD Kota Batam bahwa sudah selayaknya untuk dapat
dianggarkan pembangunan ruang tunggu yang memadai di Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam.

b. Dapat membantu dalam memecahkan masalah yang dihadapi oleh lembaga
pemerintah, khususnya di Dinas Kependudukan Kota Batam dibidang public
service quality (kualitas pelayanan publik) dalam meningkatkan satisfaction dan
perception masyarakat bahwa fasilitas pendudung dalam pelayanan publik
penting untuk diperhatikan sesuai amanat Undang-undang dan Peraturan

Pemerintah serta Keputusan Menteri.
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BAB IV
METODE PENELITIAN

4.1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini bertujuan menemukan, memahami, menjelaskan dan memperoleh
gambaran permasalahan tentang quality public service dalam meningkatkan satisfaction
dan perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau
sebagai Service Provider, melalui : pertama, pemusatan pada masalah yang ada saat ini
(masalah aktual); kedua, pengumpulan data, yang dikumpulkan dan disusun dan
kemudian dianalis.

Berdasarkan tujuan dan bentuk permasalahan yang telah dikemukakan bahwa
penelitian ini berjenis deskriptif kualitatif dan naturalistik. Maksud dari penelitian
deskriptif adalah bertujuan untuk menggambarkan sifat sesuatu yang tengah
berlangsung pada saat penelitian ini dilakukan, sesuai dengan pendapat Strauss dan
Corbin (1980), qualitative research adalah jenis penelitian yang menghasilkan
penemuan-penemuan yang tidak dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan
prosedur-prosedur statistik atau dengan cara-cara lain dan kuantifikasi (pengukuran).
Sedang penelitian naturalistic maksudnya merupakan penelitian yang sumber datanya

diperoleh dari situasi wajar (natural setting) atau tanpa adanya manipulasi.

4.2. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di lapangan Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau yang terletak di Jalan Ir. Sutami
Nomor 3 Sekupang Batam. Dipilihlah lokasi ini dengan pertimbangan adalah:

1. Kebijakan Pemerintah dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui Pen-
dayagunaan Sumber Daya yang ada sesuai dengan amanat Undang-undang, Peraturan
Pemerintah, dan juga Surat Keputusan Menteri.

2. Pembuatan Akte Kelahiran, Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga serta Akte-
akte Catatan Sipil adalah pelayanan publik yang paling mendasar yang

bersinggungan langsung antara masyarakat dengan pemerintah.
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3. Merupakan salah satu pelayanan publik dari Pemerintah yang dalam hal ini Dinas
Kependudukan sebagai service provider untuk melegalisir kembali Akte Kelahiran,
Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga serta Akte-akte Catatan Sipil.

4.3. Fokus Penelitian

Fokus dari penelitian ini adalah:
1. Kelengkapan sarana dan prasarana
- Tersedianya informasi mengenai pengurusan KTP/KK/Akte Kelahiran dan Akte-
akte Catatan Sipil.
- Tersedianya ruang tunggu yang nyaman.
- Tersedia kotak/loket pengaduan untuk menampung keluhan masyarakat.
2. Profesionalisme kerja pegawai, meliputi :
- Kemahiran dalam mempergunakan peralatan yang ada dalam mendukung
pekerjaan, yaitu proses pembuatan KTP/KK/Akte Kelahiran.
- Kesiapan dalam pelaksanaan pelayanan pengurusan KTP/KK/Akte Kelahiran
yaitu disiplin dalam memulai dan menyelesaikan pelayanan.
- Tekun dan rajin dalam mengerjakan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya.
- Mentaati segala peraturan yang melandasi bidang pekerjaan.
- Sikap aparatur dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
3. Ketepatan waktu : pelaksanaan pelayanan pengurusan KTP/KK/Akte Kelahiran dan
Akte-akte Catatan Sipil dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah
ditetapkan.

4 Kejelasan, yang mencakup:

Pelayanan yang merata dan sama tanpa membedaka-bedakan status dan

kedudukan.

- Tersedianya sarana pelayanan yang memadai dalam pengurusan KTP/KK/Akte
Kelahiran dan Akte-akte Catatan Sipil.

- Pelayanan dengan cepat dan tepat sesuai dengan waktu yang telah ditentukan
yaitu prosedur/tata cara pengurusan KTP/KK/Akte Kelahiran/Akte-akte Catatan
Sipil.

- Rincian biaya/tarif pengurusan KTP/KK/Akte Kelahiran/Akte-akte Catatan Sipil.
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4.4. Instrumen Penelitian

Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah peneliti sendiri
dengan tetap memanfaatkan instrumen-instrumen penunjang lainnya yaitu : observasi,
pedoman wawancara, dan pedoman studi dokumentasi yang dapat melengkapi

kesempurnaan penelitian ini.
4.5. Sumber Data

Berdasarkan pada fokus penelitian, maka sumber data dalam penelitian ini
adalah informan yang tetap mempertimbangkan dari latar belakang, pelaku, peristiwa
dan proses sesuai dengan erumusan masalah yaitu informan yang secara langsung
terlibat dalam pelaksanaan kualitas pelayanan KTP/KK/Akte Kelahiran/ Akte-akte
Catatan Sipil dan pelayanan lainnya di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
Provinsi Kepulauan Riau, yaitu : Kepala Dinas Kependudukan/Kasubdin/Kabag/Kepala
Seksi/Staf serta Operator Penerbitan KTP/KK/Akte Kelahiran/ Akte-akte Catatan Sipil
serta Masyarakat yang terlibat secara langsung.

4.6. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

4.6.1. Metode Wawancara

Untuk mengumpulkan informasi dan mengetahui secara lebih objektif mengenai
bagaimana mekanisme pelaksanaan yang ditampilkan pemerintah dalam melayani
publik maka dilakukan dengan teknik wawancara atau interview. Karena dianggap
teknik wawancara/interview adalah cara yang paling tepat untuk digunakan, sehingga
dapat dapat mengetahui secara tepat faktor-faktor apa yang menjadi penghambat dan
penunjangnya dalam proses pelayanan kepada masyarakat ini.

Wawancara/interview secara mendalam ini dilakukan dengan maksud untuk
mendapatkan dan menemukan apa yang tedapat didalam pikiran orang lain sehingga
dapat menentukan inti sari dari penelitian ini nantinya.

Lalu dalam menentuan informan untuk diwawancarai nantinya, peneliti
menggunakan tehnik purposive sampling, yaitu penentuan informan berdasarkan tujuan

tertentu, tetap dengan menggunakan seleksi berdasarkan kriteria tertentu pula, serta



jumlah informan yang ditentukan sendiri oleh peneliti berdasarkan pertimbangan
penguasaan informasi dan data yang diperlukan. Tujuannya adalah agar dapat
memperoleh variasi sebanyak-banyaknya. Dan, setiap satuan berikutnya dapat dipilih
untuk memperluas informasi yang telah diperoleh terlebih dahulu sehingga dapat
dipertentangkan atau diisi dengan adanya kesenjangan informasi yang ditemui.

Bentuk wawancara yang digunakan dalam penelitian ini bertipe open-ended,
dimana peneliti bertanya kepada informan tentang fakta-fakta suatu peristiwa

disamping opini mereka mengenai peristiwa yang ada.

4.6.2. Metode Observasi

Observasi ini berupaya mengungkap makna-makna yang terkandung dari
berbagai aktivitas ke rarah tujuan. Mengobservasi tindakan saat menghadapi rintangan
dan aktivitas dari para pegawai Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan
Riau dalam memainkan perannya, dan mengobservasi disetiap tahapan proses kegiatan
yang dilakukan. Dan hasil observasi tersebut dimasukkan dan dicatat dalam buku
catatan yang selanjutnya dilakukan pemilahan sesuai kategori yang ada dalam fokus

penelitian
4.6.3. Metode Dokumentasi

Adalah cara untuk memperoleh data melalui peninggalan tertulis berupa arsip-
arsip dan termasuk juga buku-buku tentang pendapat, teori, dalil atau hukum-hukum

dan lain-lain yang berhubungan dengan masalah penelitian.
4.7. Teknik Analisis Data

Untuk mencari dan menata data secara sistematis dari hasil rekaman atau
catatan wawancara, observasi dan dokumen yang telah dilakukan peneliti melakukan
teknik analisis data. Namun, analisis data tidak dilakukan secara parsial dan berdiri
sendiri tetapi dilakukan secara terus menerus dan terintegrasi selama dan setelah proses
pengumpulan data dilakukan di lokasi penelitian, dengan langkah-langkah sebagai
berikut:
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4.7.1. Reduksi Data (Data Reduction)

Analisis data dimulai beriringan dengan proses pengumpulan data dilanjutkan
dengan pengkajian dan penilaian data dengan tetap memperhatikan prinsip keabsahan
data, dalam rangka memperoleh data yang benar-benar berguna bagi penelitian. Disini
data yang telah dikumpulkan direduksi dengan melakukan penyederhanaan
pengabstrakan, pemilahan dan pemetaan  (persamaan dan perbedaan) sesuai dengan
fokus penelitian dan berlangsung terus-menerus selama penelitian berlangsung hingga
sampai pada penarikan kesimpulan.

4.7.2. Penyajian Data (Data Display)

Penyajian data yang dimaksud menampilkan berbagai data yang telah diperoleh
sebagai sebuah informasi yang lebih sederhana, selektif dan memudahkan untuk
memaknainya. Penyajian data dalam penelitian ini disusun secara naratif, dapat
berbentuk tabel dan gambar, yang dibuat setelah pengumpulan dan reduksi data dengan
didasarkan pada kontek dan teori yang telah dibangun untuk mengungkapkan fenomena
dan norma yang terjadi sesuai dengan fokus penelitian.

4.7.3. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan merupakan akhir dari rangkaian analisis data setelah
sebelumnya dilakukan reduksi dan penyajian data.

4.8. Keabsahan Data
Keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan kriteria, yaitu:
4.8.1. Derajat Kepercayaan (Credibility)

Penerapan kriteria derajat kepercayaan dimaksud sebagai pengganti konsep
validitas internal dari penelitian non kualitatif. Untuk mencapai derajat kepercayaan
dimaksud, maka proses analisis data (pengumpulan, reduksi, penyajian dan kesimpulan)
dilandasi, pada:

1. Peneliti melakukan penelitian dalam kurun waktu paling lama 1 tahun, dan secara
berkala turun kembali ke lokasi penelitian guna melengkapi data yang kurang.
Kurun waktu tersebut sangat memadai untuk menangkap berbagai hal guna
menjawab berbagai permasalahan dalam penelitian ini. Selain itu, proses observasi

dilakukan secara cermat, tekun dan terus-menerus selama ada kegiatan berkenaan
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dengan penyelenggaraan kualitas pelayanan di pemerintahan Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau.

2. Kecukupan referensi. Data yang telah dikumpulkan dan menjadi arsip merupakan
bahan referensi yang digunakan untuk mengecek apakah analisis atau kesimpulan
yang diambil sudah tepat. Bila antara data dengan kesimpulan sudah cocok, maka
dapat diartikan bahwa kesimpulan tersebut kredibel.

3. Member Check. Dalam penelitian ini untuk menjamin kredibilitas data yang
dikumpulkan dilakukan recheck terhadap berbagai data, kategori analisis, penafsiran
dan kesimpulan yang diperolehnya di lokasi penelitian. Pengecekan ini dilakukan
secara, sehingga makna dan data yang muncul di lokasi penelitian benar-benar
ditangkap secara obyektif.

4. Analisis Kasus Negatif. Teknik analisis kasus negatif ini dilakukan untuk
mengungkap keraguan berkenaan dengan kesimpulan akibat berbagai informasi
yang telah dikumpulkan dan dipergunakan sebagai pembanding. Proses ini
dilakukan secara terus menerus dengan selalu memperhitungkan kasus negatif yang

ditemui di lapangan.

ol

. Triangulasi. Dalam penelitian ini ada 3 jenis triangulasi yang digunakan, yaitu :
a. Triangulasi metode, cross check dengan menggunakan metode pengumpulan data
yang lain atau berbeda.
b. Triangulasi sumber, cross check terhadap para informan dan dokumen yang
ditemukan.
c. Triangulasi teori, penggunaan beberapa perspektif teori untuk menjelaskan
fenomena dan noumena yang diteliti
6. Diskusi Teman Sejawat. Hal ini dilakukan untuk meminta saran dan kritik dari
teman sejawat, berkenan dengan rancangan dan selama proses penelitian, deskripsi,
analisi dan interprestasi data yang ditemukan, termasuk terhadap kesimpulan

sementara yang dibuat peneliti.

4.8.2. Keteralihan (Transferability)

Keteralihan merupakan upaya membangun persamaan persepsi antara peneliti
dengan pembaca atau pengguna, dalam kerangka penelitian dan penampilan hasil
penelitian, peneliti mendeskripsikan kejadian empiris dan informasi informan secara

panjang lebar dengan item-item yang detail, dianalisis dan diinterpretasikan berdasarkan
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konsep dan teori yang telah dibangun, dengan harapan dapat diterapkan di situs lain
dengan karakteristik permasalahan dan kondisi lingkungan yang relatif sama, meskipun

pada dasarnya tidak terdapat dua situs yang secara sempurna sama.
4.8.3. Ketergantungan (Dependability)

Ketergantungan dalam istilah konvensional disebut dengan reliabilitas, yang
merupakan syarat bagi validitas. Oleh karena itu, untuk memenuhi kriteria ini
seluruh langkah-langkah dalam membangun kerangka pikir penelitian, rancangan
penelitian, hasil temuan penelitian, berbagai langkah dalam analisis data, hasil
deskripsi-analisis dan interprestasi data diuji ulang melalui proses pemeriksaan yang

lebih cermat dan teliti.
4.8.4. Kepastian (Confirmabilitys)

Untuk menjamin kepastian menggunakan perekaman pada pelacakan data dan
informasi serta interprestasi yang didukung oleh materi yang ada pada penelusuran atau
pelacakan (audit trail), peneliti menyiapkan bahan yang diperlukan seperti data bahan,

hasil analisis, dan catatan tentang proses penyelenggaraan penelitian.



BAB V
HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI

5.1. Hasil Yang Dicapai
Adapun hasil dan luaran yang dicapai pada penelitian ini dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1. Hasil Penelitian
Hasil yang didapat pada penelitian Public service quality dalam meningkatkan
satisfaction dan perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi
Kepulauan Riau sebagai Service Provider dapat dideskripsikan dari lima dimensi
sebagaimana yang dikemukakan oleh Kotler, P., Armstrong (2012: 499-500),
yaitu Tangible (berwujud), Reliability (kehandalan), Responsiviness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati). Selain itu, peneliti menambahkan,
apa yang menjadi faktor pendukung dan juga penghambatnya adalah sebagai
berikut:
a. Dimensi Tangible (Bentuk Fisik/Berwujud)
Dimensi Tangible (bertuk fisik/berwujud) merupakan penampilan fasilitas fisik,
peralatan, personil, dan media komunikasi dalam pelayanan. Untuk mengukur
dimensi tangible ini peneliti menggunakan indikator sebagai berikut:
1) Penampilan Pegawai Dalam Melayani Pengguna Layanan
Penampilan pegawai pelayanan sangat mempengaruhi kualitas  layanan
yang diberikan. Berkaitan dengan penampilan pegawai pelayanan, di
Kantor Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Batam, pegawai layanannya
sudah berpenampilan  rapi dan menggunakan seragam sesuai dengan
ketentuan yang sudah ditetapkan. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara
peneliti pada tanggal 19 Juli 2017 dengan Bapak Hidayat Hashi — Kasi
Kelahiran yang menyatakan “Kalo menurut saya dibagian pelayanan tu seperti
konter ofis penerima berkas tuh mungkin penampilannya memberi efek yang
baik bagi masyarakat, mungkin kalo dengan penampilan yang rapi, senyum,
baru datang mereka sudah merasa dilayani...”, dilanjutkannya lagi “Mungkin
kita disini punya peraturan kalo pegawai itu punya standart baju dinas jadi
sebenarnya kita mau berinovasi, tapi kita terbentur dengan peraturan ini.”
Demikian juga menurut Bapak Darwis — Kasi Perkawinan Perceraian “Sangat

mempengaruhi pak”. Hal yang senada juga disampaikan oleh Bapak Redo
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Rahena Fajri sebagai penguna layanan pengurusan KTP yang peneliti
wawancarai pada tanggal 5 Juli 2017, juga menyatakah bahwa “Ow, kalo

menurut saya ya sesuai sih penampilannya, trus sopan, rapi gitu”.

2) Kenyamanan Tempat Melakukan Pelayanan

Kenyamanan tempat dalam proses pelayanan sangat penting, karena tempat
pelayanan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan. Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam sebagai penyedia layanan
publik harus dapat memberikan kenyamanan tempat bagi pengguna layanan
yang datang, dan dapat menyediakan tempat yang cukup agar pengguna
layanan tidak merasa sempit di dalam ruangan, kemudian menyediakan tempat
duduk yang cukup serta memiliki pendingin ruangan demi kenyamanan
penggunan layanan, sebagaimana yang dikatakan oleh Bapak Hidayat Hasbi —
Kasi Kelahiran “Kenyamanan sangat mempengaruhi pak, karena mungkin
dengan ruangan yang sejuk, jadi masyarakat agak apa, kalo ruangannya rapi
jadi masyarakat yang datang bisa duduk sambil menunggu antrian dengan sabar
mungkin kalo menunggu. Dengan berdesak desakan kondisi kami, dengan
kapasitas kecil, tapi untuk kedepannya, kepala dinas akan mengajukan
anggaran untuk memperlebar dan pelayanan terpadu, disitu ada ruangan
menyusui, mungkin kalo bawa anak kan, ada tempat bermain gitu” Begitu juga
menurut Bapak Darwis — Kasi Perkawinan Perceraian “Tya mempengaruhi pak,
kayak ada nya ruang tunggu, ruang ac, Cuma terkadang masyarakat mau
nunggu itu masih nggak dapat tempat, cuma kita sudah ada rencana tahun
depan”.

Kenyamanan tempat di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Batam, menurut Bapak Ari dalam pengurusan surat pindah, yang diwawancara
pada tanggal 5 Juli 2017 mengatakan “Padat, ramai, kurang nyaman”, begitu
juga menurut Bapak Reza “Tempatnya agak kurang nyamanlah” dan juga
menurut Bapak Redo Rahena Fajri “Kalo nyamannya sih saya bilang masih
kurang sih, panas, kalo ujan kehujanan juga pak.”

Untuk kenyamanan di kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil,
terdapat keluhan dari masyarakat, kendati pada ruangan sudah tersedia AC,
namun menurut tanggapan masyarakat sebagai pengguna layanan masih kurang

nyaman, sempit, dan panas. Penyedia layanan harus lebih memperhatikan
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kanyamanan untuk pengguna layanan.

3) Sarana dan Prasarana yang Digunakan

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara no. 63 tahun 2003, sarana
prasarana yaitu penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara publik, meliputi tersedianya informasi, tersedianya loket, ruang
tunggu yang nyaman, toilet yang bersih dan lain-lainnya.

Dari hasil wawancara dengan Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kita
pelayanan sih sudah pakek databes, pake nomer antri, trus, ruang tv sudah ada.
Cuma karena kondisi ruangan yang agak kecil, jadi agak terganggu nih. Jadi
kurang maksimal”. Dan menurut Bapak Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan
Perceraian “Kalau itu belum pak, seperti yang saya bilang tadi, ruang itu harus
nyaman, lokasinya, kedua, ac nya, kalo ac ada, monitor untuk ruang tunggu ato
antri, mungkin tahun depan kalo sudah rehap jadi ada”

Kelengkapan sarana dan prasana menurut pengguna layanan, yaitu Bapak Redo

13

Rahena Fajri “ Ow, kalo menurut saya sih masih belum ya, masih banyak
kekurangan juga sih, iya menurut saya sih kalo tempat gini, tertutup, biar gak
kepanasan, biar bisa nyaman juga disini”, kemudian pernyataan Bapak Ari
“Bangku kurang, karena pendatang penuh” dan juga menurut Bapak Reza

“Tempatnya agar kurang nyamanlah”.

4) Kedisiplinan Pegawai Dalam Melakukan Proses Layanan

Kedisiplinan setiap pegawai baik disiplin waktu, maupun dalam disiplin dalam
bekerja sangat dibutuhkan pada melaksanakan pelayanan publik.

Dari hasil wawancara Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Penting pak,
enak kalo mereka datang tepat waktu, kita kan, ada jam masuk kerja dan pulang
kerja, jadi masyarakat berpegang pada itu.” Juga menurut Bapak Ahmad
Darwis — Kasi Perkawinan Perceraian “Penting, apalagi yang di fron ofis ya,
untuk informasi untuk loket, penting...” Jam istirahat kan, kita udah ada
pengumuman, jam istirahat kita stop semuanya”

Sedang menurut Bapak Reza “Pegawai kurang disiplin, kadang belum
waktunya istirahat, dia udah istirahat aja, udah merokok”, menurut Bapak Ari
“Belum tau”. Dan menurut Bapak Redo : Belum tau juga sih pak, karena saya

datang siang sih pak” Menurut Bapak Ari “Belum tau”.
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5) Pegawai Memberi Kemudahan Dalam Melayani Pengguna Layanan

Menurut Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kita disini mempunyai
standart SPM atau standar pelayanan, kalo standart itu, terpenuhi, nah insya
alloh kalo dulu kita empat belas hari kerja, kita persingkat dengan tujuh hari
kerja.” Begitu juga menurut Kasi Perkawinan dan Perceraian, Bapak Ahmad
Darwis “Enggak, kita kalo bisa kita bantu dalam artian syaratnya lengkap,
bukan disitu aja, udah nggak zamannya lagi”

Dan menurut pengguna layanan Bapak Mahadi Aslan “Mudah, dikasih tau
juga.” Namun berbeda dengan pendapat Bapak Ari dalam pengurusan surat
pindahnya, menurutnya: Ribet, urus sana sini. Seharusnya satu satu aja, jadi
bolak balek™. Lalu pendapat Bapak Reza dalam pengurusan akte lahir anaknya:
“Nggak. Sulit, susah pak” . ” Ini lima kalinya balik kesini”...” Udah waktu,
susah buat nyari libur.”. Begitu juga menurut Bapak Redo Rahena Fajri “Kalo
menurut saya sih agak dipersulit ya pak”.. ”Soalnya setiap data itu udah ada

kan, pasti nanti masih ada aja yang kurang, entah kk nya”

6) Akses Pelayanan Dalam Permohonan Pelayanan
Menurut Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kalo akses kita sudah punya
web, jadi mereka sudah bisa mengakses langsung”..”lya kayak berkas yang
terpending, jadi kita ada semacam pemberitahuan kalo berkas yang kurang ini
ini gitu, di sms ke nomer yang tertera”. Dan menurut Bapak Ahmad Darwis —
Kasi Perkawinan dan Perceraian “Ada kan, kalo dia mau tanya dia prosesnya
gimana dia bisa sms, tergantung dia mau nanya sama siapa nanti”.
Menurut Bapak Reza “oh gak ada pak”...” Saya tanya-tanya dulu kedalam, lalu
balik lagi, pulang”. Menurut Bapak Ari, “Aksesnya repot, urus sana urus sini”.
Dan menurut Bapak Redo “Kalo menurut saya sih agak dipersulit ya pak”.

Tetapi menurut Bapak Mahadi Aslan “Mudah, dikasih tau juga”.

7) Menggunakan Alat Bantu Dalam Layanan
Penggunaan alat bantu dalam proses pelayanan sangatlah dibutuhkan demi
kelancaran proses pelayanan, seperti komputer, alat cetak dan kamera untuk

pembuatan KTP, dan sebagainya.
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Hasil wawancara dengan Bapak Ahmad Darwis “Ada pak menggunakan
komputer, kan kita terkait dengan sistem, wajib malah” dan diperkuat lagi oleh
Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Iya, berupa komputer”

Tapi menurut pendapat pengguna layanan, yaitu Bapak Ari : “Kurang tau.” Dan
menurut Bapak Reza (mengurus akte) : “Enggak pak”, lalu menurut Bapak
Mahadi Aslan : “Kalo untuk antrian sih masih manual ya.” Serta menurut
Bapak Redo Rahena Fajri : “Gak sih pak, masih manual” (karena mereka
melihat dari luar hanya tampak pada si petugas penerima berkas saja, dan tidak

melihat ke dalamnya).

b. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Reliabilitas/Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa

yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Untuk mengukur dimensi Reliability

(kehandalan) ini peneliti menggunakan dengan indikator sebagai berikut:

1) Kecermatan Pegawai Dalam Melayani Pengguna Layanan
Kecermatan/ketelitian petugas layanan dalam melayani pengguna layanan
sangat penting dalam proses layanan. Dari hasil wawancara dengan Bapak
Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan Perceraian “Kalo ditengok, udah banyak
pegawai-pegawai lama ya dia udah paham” dan menurut Bapak Hidayat Hasbi
— Kasi Kelahiran “Kita kan berbagai macam pendidikan, jadi kadang kadang
ada beberapa variabel yang kurang ketelitian, kadang-kadang karena faktor
masyarakat banyak masuk, jadi ada yang pending karena kurang kecermatan.”
Pandangan dari pengguna layanan, yaitu Bapak Redo Rahena Fajri “Cermat
sih”. Begitu juga penurut Bapak Reza “Cermat pak”. Serta pandangan Bapak
Mahadi Aslan juga mengatakan “Cermat sih” hanya Bapak Ari yang
mengurus surat pindah yang mengatakan “Kurang”.

2) Memiliki Standar Pelayanan Yang Jelas
Dengan memiliki standar pelayanan yang jelas, meliputi prosedur pelayanan,
produk layanan, kompetensi petugas, waktu pelayanan, dan sebagainya, maka
proses pelayanan dapat berjalan dengan baik. Dari hasil wawancara menurut
Bapak Hidayat Hasbi “Iya, kita ada SPM nya (standar pelayanan masyarakat”
dan menurut Bapak Ahmad Darwis “Ada kita”. Pandangan itu juga sejalan

dengan tanggapan penggunga layanan, yaitu Bapak Mahadi Aslan “Jelas sih
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tadi” , tanggapan Bapak Redo Rahena Fajri “Sudah sih pak” hanya menurut
Bapak Ari yang mengatakan “Kurang” juga menurut Bapak Reza “Kurang pak”
3) Keahlian/kemanpuan Pegawai Dalam Menggunakan Alat Bantu

Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses layanan me-
rupakan modal yang sangat penting dalam menunjang kualitas pelayanan, agar
proses pelayanan dapat berjalan dengan lancar.

Menurut pandangan Bapak Ahmad Darwis “Sudah oke lah, itu wajib malah ka-
lo nggak gitu, kan kita harus masukkan berkas dan cek ke sistem malah seperti
domisili, ktp dan lainnya” diperkuat oleh pendapat Bapak Hidayat Hasbi — Kasi
Kelahiran “Sudah maksimal lah, sudah sesuai dengan pendidikan dan
kemampuan mereka lah”. Pandangan itu juga sejalan dengan pendapat menurut
pengguna layanan yaitu Bapak Redo Rahena Fajri “Ya seperti yang saya bilang
tadi sudah sih pak” begitu juga dengan Bapak Reza “Ahli pak” Bapak Ari

“Kurang tau”

c. Dimensi Responsiveness (Responsif)
Dimensi Daya Tanggap/responsif (Responsiveness) ini adalah kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan. Untuk
mengukur dimensi daya tanggap/renponsif (responsiveness) ini peneliti
menggunakan dengan indikator sebagai berikut:
1) Merespon Setiap Pengguna Layanan Yang Ingin Mendapat Layanan
Dari hasil wawancara dengan Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kita kan
disini ada sms, kalo ada berkas yang kayak ktp, itu mereka bisa sms ke sini,
mengapa ktp saya atau akte saya belum siap? nah itu nanti ada yang balas”,
kemudian dilanjutnya lagi “ada, kita kan di depan ada speaker kalo bapak ada
permasalahan bisa bertanya ke informasi.”, Dan menurut Bapak Ahmad Darwis
— Kasi Perkawinan dan Perceraian “Misalnya kalo tidak bisa dilayani di fron
ofis kita bawa ke atas”. Pernyataan itu senada dengan pendapat dari pengguna
layanan, yaitu Bapak Mahadi Aslan “Cepat ya tadi” dan Bapak Redo Rahena
Fajri “Emmm cepat ya cepat juga sih”
Hanya pada menurut Bapak Ari pengurusan surat pindah yang mengatakan
“Acuh, tidak merespon banget” dan Bapak Reza pengurusan akte lahir

“Enggak..juga pak”
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2) Pegawai Melakukan Pelayanan Dengan Cepat dan Tepat

Pelayanan yang cepat dan tepat merupakan hal penting yang harus dilakukan
sebagai bentuk responsiviness terhadap pengguna layanan.

Pengguna layanan akan merasa puas ketiga pegawai layanan melakukan proses
pelayanan dengan cepat dan tetap. Cepat dapat diartikan pegawai memberikan
layanan sesuai dengan keperluan pengguna layanan, dan tepat merupakan
kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan keperluan pengguna
layanan yang dihadapi pengguna layanan dapat terselesaikan dengan baik. Jika
pegawai sudah memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat maka pegawai
layanan sudah menjalankan tugas dengan professional.

Menurut pandangan Bapak Ahmad Darwis “Ya cepat”, dan dipertegas lagi oleh
Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kita standartnya sebelumnya 14 hari,
kita percepat jadi 7 hari, kalo semisal berkas yang masuk cuma 50 berkas, bisa
3 hari, karena berkas yang masuk per hari banyak, jadi kita kualahan disitu,
karena kita petugas kita terbatas.”

Pandangan itu dibenarkan oleh pengguna layanan, yaitu Bapak Mahadi Aslan
“Cepat. Cepat”. Dan pandangan dari Bapak Ari juga mengatakan “Sudah”.
Demikian juga pandangan dari Bapak Redo “Menurut saya sudah pak”. Hanya
Bapak Reza pengurusan akte lahir anak yang mengatakan “Tidak pak...Ini udah
mau sebulan juga, lima kali bolak balik...Lambat pak, karena dibilang ini apa
yang kurang, ya disebutin cuma satu, besok balik lagi kesini, adalagi yang

kurang”

3) Melakukan Pelayanan Dengan Tepat Waktu
Pelayanan dengan tepat waktu dalam proses pelayanan merupakan hal penting,
karena dengan menyelesaikan dengan tepat waktu, membuat pengguna layanan
tidak menunggu terlalu lama, sehingga mereka tidak merasa kecewa dengan
janji yang diberikan, kendati tidak semua pekerjaan dapat diselesaikan dengan
tepat waktu jika adanya kekurangan berkas yang bersangkutan.

Pandangan Bapak Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan Perceraian “Oh iya...
Beda-beda dia pak, lewat itu habis kita kena komplin masyarakat, malah kalo
untuk saya kita lebih cepat”. Dan menurut Bapak Hidayat Hasbi — Kasi
Kelahiran “Kita standartnya sebelumnya 14 hari, kita percepat jadi 7 hari, kalo

semisal berkas yang masuk Cuma 50 berkas, bisa 3 hari, karena berkas yang
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masuk per hari banyak, jadi kita kualahan disitu, karena kita petugas kita
terbatas.”

Kemudian tanggapan menurut pengguna layanan yaitu Bapak Ari “Mungkin
sudah”. Dan menurut Bapak Redo Rahena Fajri “Sudah sih pak” ...
”Eem..beberapa hari gitu pak” tapi menurut Bapak Mahadi Aslan “Kalo ini
belum tau sih, masih di antrian saja.” Namun menurut Bapak Reza “Tidak tepat

waktu”

4) Semua Keluhan Direspon oleh Pegawai Layanan

Pegawai layanan wajib merespon pengguna layanan yang datang, karena me-
reka akan merasa dihargai ketika pegawai layanan dapat memberi respon
dengan baik. Ini dapat memberi dampak positif terhadap kualitas pelayanan
publik. Keluhan akan terjadi jika pegawai layanan tidak melaksanakan proses
layanan dengan baik.
Tanggapan dari Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan Perceraian “Langsung
direspon” Demikian juga tanggapan dari Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran
“Kita kan disini ada sms, kalo ada berkas yang kayak ktp, itu mereka bisa sms
ke sini, mengapa ktp saya atau akte saya belum siap, nah itu nanti ada yang
balas.”.. Ada, kita kan di depan ada speaker kalo bapak ada permasalahan bisa
bertanya ke informasi.”

Tanggapan dari Bapak Bapak Redo Rahena Fajri “Iya direspon”, dan Bapak
Mahadi Aslan “Cepat sih”, menurut Bapak Ari “Belum ada”, hanya menurut

Bapak Reza yang mengatakan “Enggak”

d. Dimensi Assurance (Jaminan)
Jaminan (Assurance) vyaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan  serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan. Jaminan (assurance)
meliputi sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari risiko dan
keragu-raguan. Untuk mengukur dimensi jaminan pada penelitian ini, peneliti
menggunakan indikator sebagai berikut:
1) Pelayanan Sudah Sesuai Dengan Standar Pelayanan
Menurut pandangan Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Kita misalnya
layanan tuh 7 hari, nah 2 hari sebelum waktu pengambilan, jadi berkas sudah

ditandatangani, jadi petugas arsip sudah menyeken sebagai arsip nanti,
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kemudian diserahkan ke petugas pengambilan.” Dan menurut pandangan Bapak
Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan Perceraian “Seperti yang sudah saya
bilang tadi, masyarakat tu udah cerdas pak, pas masuk kan ada stempel, dia tau
tu, lewat dari itu bahaya bagi kita”

Hal itu dibenarkan oleh pengguna layanan, yaitu Bapak Ari “Pastinya sudah”.
Bapak Mahadi Aslan “Kalo itu kita kurang tau standartnya, yang penting
pelayanannya cepat” Kemudian menurut Bapak Redo Rahena Fajri “Sudah sih

pak” . Hanya pandangan dari Bapak Reza saja yang mengatakan “belum”

2) Petugas Memberi Jaminan Tepat Waktu Dalam Pelayanan
Petugas layanan memang harus dapat memberikan jaminan tepat waktu kepada
pengguna layanan agar pengguna layanan dapat memakluminya.
Pegawai dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam telah memberi
jaminan tepat waktu dalam pelayanannya, jika memang tidak bisa diselesaikan
hari itu juga, pegawai memberi jaminan waktu dan memberikan bukti
pengambilan agar ketika sudah selesai dalam kurun waktunya itu dapat bisa
langsung diambil dengan mengunakan bukti yang sudah diberikan kepada
pengguna layanan. Seperti yang dikatakan oleh Bapak Hidayat Hasbi — Kasi
Kelahiran “Kita harus tepat waktu, kalau tidak tepat waktu, nanti masyarakat
komplain” Dan juga menurut pendapat dari Bapak Ahmad Darwis — Kasi
Perkawinan dan Perceraian “Wajib itu”.
Kemudian tanggapan dari pengguna layanan, yaitu Bapak Reza “Oooh itu
ada..itu tiga mingguanya” Bapak Ari “Pastinya ada jaminan waktu” Redo
Rahena Fajri “Eem..beberapa hari gitu pak”

3) Memberikan Jaminan Biaya Dalam Pelayanan
Selama dilakukan penelitian ini, peneliti memang tidak melihat pengguna
layanan memberikan uang kepada pegawai layanan. Semua layanan di Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam adalah gratis. Hal ini
sesuai wawancara dengan Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran “Gratis pak”
dan juga dari jawaban Bapak Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan
Perceraian “Tak, kita semua gratis..amanat undang-undang” Hal itu sesuai juga
dengan tanggapan dari pengguna layanan yang mengatakan hal yang sama,

yaitu gratis, sesuai pernyataan Bapak Reza (akte) “Biaya, enggak ada.” Bapak
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Redo Rahena Fajri (KTP) “Eeem gak pak, free.” Bapak Ari “Belum tau kalau

: 2

1tu

e. Dimensi Emphaty (Empati)
Empati (Emphaty) adalah syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi
pelanggan. Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dari dimensi empati ini,
peneliti mengukurnya dengan indikator sebagai berikut:

1) Pegawai Melayani Pengguna Layanan Dengan Keramahan
Menurut pendapat Bapak Hidayat Hasbi “Ramah, kita senyum, mudah
mudahan masyarakatnya tidak emosional kita layani dengan baik” Demikian
juga menurut pandangan Bapak Ahmad Darwis “Kalau menurut saya udah”.
Sedang menurut pandangan dari pengguna layanan, yaitu Bapak Reza “Kurang
pak, kurang jelas, kurang, gimana gitu agak kasar dikit.” Dan Redo Rahena

Fajri “Sangat ramah”

2) Pegawai Mendahuluhan Kepentingan Pengguna Layanan dari pada Kepentingan
Pribadi
Mendahulukan kepentingan pengguna layanan memang penting, jika pengguna
layanan tidak merasa didahulukan akan timbul keluhan dan akan dapat
memberikan citra buruk bagi bagian pelayanan. Hasil wawancara dengan
Bapak Hidayat Hasbi “lya harus itu pak, jadi kita dari jam 8 sampai jam 4, kita
harus siap melayani” Demikian juga menurut pendapat Bapak Ahmad Darwis
“Aku yakin kalo untuk kepentingan pribadi nie nggak ada waktu, kadang
kasian saya nengoknya, istirahat ya itu aja, pas jam istirahat, bapak kan bisa
tengok tu, udah jam klosing aja masih ada datang”. Pandangan itu juga sesuai
dengan pendapat dari pengguna layanan, yaitu Bapak Redo Rahena Fajri
“Kepentingan umum pak” dan Bapak Ari ” lya, mendahulukan kepentingan
pengguna, tidak ada hubungan pribadi, tidak ada calo calo”. Lalu pendapat
Bapak Mahadi Aslan “Sesuai Antrian sih pak” Kemudian, menurut pendapat
Bapak Reza “Ada yang mementingkan pribadi, ada yang mementingkan

umum.... Ada pak, namanya Kita perlu, dia telponin terus”
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3) Pegawai Melayani dengan Bersikap Sopan Santun

Sikap sopan santun sangat diperlukan dalam proses pelayanan, jika pegawai
melakukan pelayanan dengan ramah dan sopan, pengguna layanan akan merasa
puas terhapan pelayanan dan memberi penilaian yang baik terhadap proses
pelayanan.

Pandangan menurut Bapak Hidayat Hasbi “Ya harus dengan sopan” dan
pendangan menurut Bapak Ahmad Darwis “Sudah”

Pandangan tersebut dibenarkan menurut pengguna layanan, yaitu Bapak
Mahadi Aslan “Melayani” dan juga menurut pandangan Bapak Ari “Sopan”

demikian juga pandangan dari Bapak Redo Rahena Fajri “Sangat sopan”

4) Pegawai Tidak Melakukan Diskriminatif dalam Proses Pelayanan
Sikap tidak melakukan diskriminatif dalam proses pelayanan, artinya ketika
melayanan, pegawai tersebut tidak mendahulukan layanan yang sudah dikenal
saja, seperti keluarga, teman dekat, ras, suku dan agama, tetapi semua harus
dilayani sama dan harus sesuai dengan nomor antrian.

Pandangan menurut Bapak Hidayat Hasbi “Tidak boleh pak seperti itu, maka
dari itu ada nomer antrian” demikian juga pandangan dari Bapak Ahmad
Darwis “Nggak ada pak, samaa semua, cuma Kkita yang jadi patokan
kelengkapan berkas” Hal senada juga menurut tanggapan dari pengguna
layanan, yaitu Bapak Mahadi Aslan “Tidak ada...sesuai antrian sih pak”. Dan
juga menurut tanggapan dari Bapak Ari “Tidak, karena memakai nomor
antrian” demikian juga tanggapan dari Bapak Reza “Enggak pak” juga dari
pandangan Bapak Redo Rahena Fajri “Tidak”

Sikap tidak membeda-bedakan dalam melayani pengguna layanan ini berarti
bahwa pegawai pelayanan sudah melakukan pelayanannya dengan professional
dan sesuai dengan standar pelayanan publik.

5) Pegawai Melayani dan Menghargai Setiap Pengguna Layanan yang Datang
Sikap menghargai harus dimiliki oleh petugas layanan, seperti menyapa,
tersenyum dengan pengguna layanan, menanyakan dan mencatat keperluan
pengguna layanan.

Menurut pandangan Bapak Hidayat Hasbi “Ya, disetiap yang datang Kkita
langsung ke ini, ke loket informasi” Demikian juga pandangan Bapak Ahmad

Darwis “Ya wajib pak” Hal itu juga dibenarkan menurut tanggapan dari
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pengguna layanan, yaitu Bapak Mahadi Aslan “Menghargai”, demikian juga
dari tanggapan Bapak Ari “Iya menghargai” dan tanggapan dari Bapak
Reza “Menghargai pak”.

f. Faktor Pendukung dan Penghambat

Pada setiap pelayanan tentunya ada hal-hal yang dapat membuat kenyamanan
dalam bekerja untuk mendapat hasil maksimal, yang dapat mendorong terciptanya
pelayanan yang baik, seperti semangat yang diberikan rekan kerja untuk
menanamkan kesadaran melayani dengan iklas sesuai dengan hati nurani.
Demikian juga sebaliknya, ada hal-hal yang dapat membuat ketidaknyamanan
dalam bekerja sehingga mendapatkan hasil yang tidak maksimal.

Menurut pandangan Bapak Hidayat Hasbi “Yaitulah salah satunya jaringan tadi,
kurangnya tenaga, karena yang minta dilayani banyak, kita kurang pegawai.” dan
sekalitus disarankan oleh Bapak Hidayat Hasbi “Mungkin kita kedepannya mau
meningkatkan pelayanan yang lebih baik, ruangan yang besar, jadi masyarakat
lebih nyaman, untuk antri untuk dilayani”. Dan menurut padangan Bapak Ahmad
Darwis “ Kalau kita sich, kadang penghambatnya dalam masyarakat aja, kadang
kita bilang kurang berkasnya, kita dibilang mempersulit padahal kita kewajiban
itu, syarat, kadang ada yang sesuai aturan harus minta konfirmasi daerah lain itu
masalahnya, kadang mereka itu kurang paham, ada yang bisa kita kasih penjelasan
dia paham, ada yang gondok”.

Sedang menurut pandangan dari Bapak Ari penghambatnya “Antri ramai” dan
menurut Bapak Reza “Kalau faktor, cuma faktor waktu aja kalau ke sini , susah
karena sibuk kerja.” Sedang dari Bapak Redo hanya sebagai saran saja “Saran
saya sih pelayanannya lebih maju, sarana prasarananya lebih di perbarui, jadi

pengunjung lebih betah disini”

2. Pembahasan Hasil Penelitian
Pembahasan Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception
pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai
Service Provider yang dinilai menggunakan lima dimensi (Kotler, 2012: 499-500),
yaitu Tangible (berwujud/bentuk fisik), Reliability (kehandalan), Responsiviness
(daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati), dengan focus

kelengkapan sarana dan prasarana, profesionalisme kerja pegawai, ketepatan



33

waktu, kejelasan serta faktor pendukung dan juga penghambatnya, ditarik

simpulan sebagai berikut:

a. Dimensi Tangible (Bentuk Fisik)

Dimensi tangible ini merupakan fasilitas fisik yang ditawarkan penyedia
layanan dalam menunjukkan eksistensinya pada pengguna layanan, meliputi
fasilitas fisik tempat pelayanan, perlengkapan (teknologi) yang digunakan,
serta penampilan pegawai dalam melayani pengguna layanan. Secara singkat
dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, personil, dan peralatan, serta
sarana komuniasi.

Adapun indikator dimensi tangible pada penelitian ini adalah penampilan
pegawai yang melayani pengguna pelayanan, kenyamanan tempat melakukan
pelayanan, sarana dan prasarana yang digunakan, kedisplinan pegawai dalam
melakukan pelayanan, pegawai memberi kemudahan dalam melayani pengguna
layanan, akses pelayanan dalam permohonan pelayanan, dan menggunakan alat
bantu dalam pelayanan.

Dilihat dari dimensi tangible dengan indiktor tersebut di atas Public service
quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception pada Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider
ada yang sudah menerapkan dimensi tangible yaitu indikatornya: 1) Penampilan
pegawai dalam melayani pengguna layanan; 2) Menggunakan alat bantu dalam
proses pelayanan sudah sesuai dengan harapan pengguna layanan. Namun,
masih ada indikator lain dalam pelaksanaannya belum sesuai harapan pengguna
layanan, vyaitu indikator 1) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan.
Kenyamanan tempat pelayanan masih belum nyaman, karena jumlah pengguna
layanan banyak, sedang tempat/ruangnya sangat kecil, sehingga banyak dari
pengguna layanan yang berada diluar karena ruang terlalu kecil. Diluar kantor
tentunya panas, belum lagi jika hujan. 2) Sarana dan Prasarana yang
Digunakan. Kelengkapan sarana dan prasarana masih belum memadai, karena
jumlah tempat duduk sangat sedikit sehingga pengguna layanan banyak yang
tidak mendapat tempat duduk dikarenakan ruangan kecil. 3) Kedisiplinan
pegawai dalam melakukan proses layanan, juga masih ditemukan pegawai
belum waktunya istirahat, dia udah istirahat/udah merokok. 4) Pegawai

memberi kemudahan dalam melayani pengguna layanan. Dinilai masih ada
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yang dinilai tidak memberi kemudahan dalam pengguna layanan, karena
pegawai tidak meneliti secara keseluruhan dokumen mereka, mengakibatkan
pengguna layanan harus bolak balik sehingga terkesan susah, dipersulit dan
tidak memberi kemudahan. 5) Akses Pelayanan Dalam Permohonan Pelayanan.
Dinilai masih belum berjalan, karena belum tersedianya papan informasi
tentang persyaratan, tahapan/alur (akses layanan) sehingga pengguna layanan
harus bolak balik untuk melengkapi dokumennya, kendati akses di media
sosial/internet (web site) sudah ada, namun tidak semua masyarakat yang
memiliki dan tahu akses internet tersebut.

Kenyamanan tempat pelayanan; Kelengkapan sarana dan prasarana;
Kedisiplinan pegawai; Kemudahan akses layanan sangat mempengaruhi proses
pelayanan. Penyedia layanan dalam hal ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Batam harus lebih memperhatikan indikator yang dinilai pengguna
layanan masih kurang tersebut, karena jika pengguna layanan sudah merasa
nyaman dengan tempat yang memadai sudah disediakan dengan baik, istirahat
tepat waktu (disiplin), dan adanya informasi tentang akses layanan
(persyaratan/alur tahapan layanan), maka akan berpengaruh baik bagi Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam, demikian sebaliknya,
jika pengguna layanan masih merasa belum nyaman dengan kondisi tempat
layanan yang disediakan ini, sarana/prasarana masih kurang, akses layanan tidak
dapat dibaca, ditambah tidak memberi kemudahan dan tidak disiplin (istirahat
belum waktunya), maka akan berpengarun buruk bagi Kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam.

b. Dimensi Reliability (Kehandalan)

Dimensi reliability ini merupakan kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, secara, tepat dan
terpercaya. Kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan sangat
membantu pengguna layanan dalam menerima pelayanan dengan cepat dan
mudah.

Adapun indikator dimensi kehandalan (reliability) pada penelitian ini adalah
kecermatan pegawai dalam melayani, memiliki standar pelayanan yang jelas,
kemampuan/keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan.



35

Secara umum dilihat dari dimensi reliability dengan indiktor tersebut di atas
reliability beserta indikatornya: kecermatan pegawai dalam melayani pengguna
layanan, memiliki standar pelayanan yang jelas, keahlian/kemampuan pegawai
dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, semuanya sudah

berjalan sesuai harapan pengguna layanan.

c. Dimensi Responsiviness (Responsif)
Dimensi responsiviness ini merupakan kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pengguna layanan, dengan
penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan dengan
jelas. Secara singkat dapat diartikan kesigapan dan ketepatan penyedia layanan
dalam menyelesaikan masalah dan memberikan pelayanan dengan cepat atau
tanggap.
Adapun indikator dimensi responsiviness adalah bagaimana respon/tanggapan
dalam menanggapi keluhan keluhan pengguna layanan, pegawai layanan sudah
melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat, pegawai melayani dengan tepat
waktu dalam proses pelayanan, keluhan pengguna layanan di respon oleh
pegawai pelayanan.
Secara umum dilihat dari dimensi responsiviness dengan indiktor tersebut di atas
bahwa Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception
pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai
Service Provider sudah berjalan sesuai haparan pengguna layanan.
Namun, dalam pelaksanaannya masih ada pengguna layanan yang merasa
pelayanan masih lambat.
Daya tanggap adalah kesediaan pegawai pelayanan untuk membantu pengguna
layanan secara tepat waktu akan dapat mempengaruhi meningkatkan

kenyamanan pengguna layanan.

d. Dimensi Assurance (Jaminan)
Dimensi Assurance merupakan jaminan dan Kkepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan untuk menumbuhkan
rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia layanan. Terdiri dari komponen
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. Secara

singkat dapat diartikan sebagai pengetahuan dan keramahtamahan pengawai dan
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kemampuan pegawai untuk dapat dipercaya dan diyakini.

Adapun indikator dimensi assurance pada penelitian ini adalah pelaksanaan
pelayanan sudah sesuai dengan standar, petugas memberikan jaminan tepat
waktu dalam pelayanan, memberikan jaminan biaya dalam pelayanan.

Secara umum dilihat dari dimensi assurance dengan indiktor tersebut di atas
bahwa Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception
pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai
Service Provider sudah berjalan sesuai haparan pengguna layanan, vyaitu
pelaksanaan pelayanan sudah sesuai dengan standar, petugas telah memberikan
jaminan tepat waktu dalam pelayanan, dan memberikan jaminan biaya bahwa
dalam proses pengurusan pelayanan adalah gratis semua.

Karena pengguna layanan sudah diberikan jaminan (assurance) terkait
pelayanan sesuai indikator tersebut di atas, maka akan menumbuhkan
kepercayaan dan persepsi pengguna layanan terhadap pelayanan di Kantor
Dinas Kependudukan Kota Batam.

e. Dimensi Emphaty (Empati)

Dimensi emphaty memberi perhatian yang tulus dan bersifat individual
(pribadi) yang diberikan kepada pengguna layanan dengan berupaya memahami
keinginan pengguna layanan. Penyedia layanan diharapkan memiliki suatu
pengertian untuk memahami kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pengguna layanan. Secara
singkat dapat diartikan sebagai usaha untuk mengetahui dan mengerti
kebutuhan pengguna layanan dalam memberi perhatian pribadi, dengan kata lain
adanya rasa peduli.

Adapun indikator dimensi empati pada penelitian ini adalah pegawai melayani
pengguna layanan dengan keramahan, pegawai mendahulukan kepentingan
pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi, pegawai melayani dengan sikap
sopan santun, pegawai tidak melakukan diskriminatif dalam proses layanan,
pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang datang.
Secara umum dilihat dari dimensi emphaty dengan indiktor tersebut di atas
bahwa Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan perception
pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai

Service Provider sudah berjalan sesuai haparan pengguna layanan yaitu pegawai
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mendahulukan kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi,
pegawai memberikan layanan dengan sikap sopan santun, pegawai tidak
melakukan diskriminatif (membeda-bedakan) dalam proses pelayanan, pegawai
melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang datang.

Namun, pada pelaksanaannya masih ada satu indikator yang belum berjalan
sesuai harapan pengguna layanan, yaitu pegawai pelayanan belum melayani
pengguna layanan dengan sikap keramahan. Masih ada beberapa pegawai belum
memberikan senyuman dan sapaan kepada pengguna layanan yang akan
melakukan proses pelayanan. Masih dirasakan oleh pengguna layanan yang
mendapatkan ketidakramahan pegawai layanan. Pengguna layanan tidak akan
merasa puas jika pegawai tidak memberikan keramahan kepada pengguna
layanan yang akan melakukan proses pelayanan.

Salah satu faktor utama kepuasan dalam pelayanan adalah keramahan kepada
pengguna layanan seperti menyapa dengan tersenyum. Dengan senyuman dan
sapaan maka pengguna layanan akan merasa dirinya telah diperhatikan, dan dari
sanalah akan muncul dalam hati pengguna layanan rasa senang dengan
pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Keramahan memang bukan
merupakan aset, tetapi keramahan adalah kunci kepuasan untuk menjalin
hubungan yang baik dengan pengguna layanan.

f. Faktor Penduduk dan Penghambat
Dalam proses Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan
perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan
Riau sebagai Service Provider tidak selalu berjalan sesuai dengan harapan, akan
selalu ada faktor yang menghambat proses pelayanan publik tersebut,
diantaranya pegawai yang masih kurang. Selain kurangnya pegawai, faktor
penghambat lain adalah kurang pahamnya pengguna layanan, dan juga jalur
server offline/down. Selain factor penghambat, tentunya terdapat faktor
pendukung. Faktor pendukung terwujudnya pelaksanaan yang berkualitas
adalah dengan adanya fasilitas yang membantu pegawai dalam melaksanakan
tugasnya melayani pengguna layanan, yaitu berupa alat bantu komputer dan
perangkatnya, dan alat bantu nomor antrian otomatis, serta adanya sambungan

internet sehingga proses pelayanan dapat berjalan dengan lancar.
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5.2. Luaran Yang Dicapai
Adapun luaran yang dicapai pada tahap laporan kemajuan ini dibuat sebagaimana
terlihat pada Tabel 5.1. berikut:
Tabel 5.1. Luaran Yang Dicapai

Jenis Luaran Luaran Yang Capaian
Publikasi llmiah Inte'rna5|onal Bereputa}a Tidak ada
Nasional Terakreditasi ada
. o Internasional Tidak ada
Pr n lam temu ilmiah
osiding dalam temu lmia Nasional/lokal UPB Ada
Buku/bahan ajar Draft - Layout Penerbit
Tingkat Kesiapan Teknologi (TKT) 4
Jasa; Model/Desain/metode/sistem Tidak ada
Keikutseraan dalam seminar nasional Tidak ada

Tabel 5.1 di atas dapat dijelaskan bahwa luaran yang dicapai adalah diterbitkan
pada Jurnal llmiah Manajemen Coopetition Program Studi Magister Manajemen Ikopin
Bandung Volume 8 Nomor 2 di bulan November 2017, dapat diakses dengan link
http://ikopin.ac.id/jurnal/index.php/coopetition/article/view/26/27 dan pengayaan
bahan ajar telah dimasukan pada bab XXII pada naskah Pengantar Manajemen dan
Aplikasinya. Penerbit yang telah bersedia menerbitkan naskah Suhardi menjadi buku
Pengantar Manajemen dan Aplikasinya adalah penerbit GAVA MEDIA Jogyakarta.
Saat ini telah memasuki tahap proses layout, direncanakan terbit pada bulan Desember
2017 nanti.


http://ikopin.ac.id/jurnal/index.php/coopetition/article/view/26/27

BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan
Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan Public service quality
dalam meningkatkan satisfaction dan perception pada Kantor Dinas Kependudukan
Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau sebagai Service Provider yang dinilai dari lima
dimensi, yaitu Tangible, Reliability, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty dapat
ditarik simpulan sebagai berikut:
1. Dimensi Tangible (bukti fisik/berwujud) yang sudah sesuai dengan harapan penggu-
na layanan adalah indikator:

a. Penampilan pegawai dalam melayani pengguna pelayanan.

b. Menggunakan alat bantu dalam proses layanan.

Sedang untuk indikator lainnya dari dimensi tangible yang belum sesuai dengan

harapan pengguna layanan adalah:

a. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan. Tempat di Kantor Dinas Ke-
pendudukan Kota Batam dinilai masih belum memberi kenyamanan, karena
jumlah pengguna layanan banyak/ramai sedang tempatnya sangat kecil.

b. Sarana dan prasarana yang digunakan. Kelengkapan sarana dan prasarana belum
memadai, karena tempat menulis blanko isian tidak tersedia, pengguna layanan
mengisi blanko sambil jongkok beralaskan kursi, jumlah tempat duduk sangat
sedikit sehingga pengguna layanan banyak yang tidak mendapatkan tempat
duduk.

c. Kedisplinan pegawai dalam melakukan pelayanan. Masih ditemukan pegawai
yang belum waktunya istirahat sudah merokok/istirahat.

d. Pegawai memberi kemudahan dalam melayani pengguna layanan. Pegawai tidak
meneliti berkas/kelengkapan dokumen secara keseluruhan, mengakibatkan
pengguna layanan harus bolak balik melengkapi berkasnya lagi, sehingga
terkesan tidak memberi kemudahan dalam melayani.

e. Akses pelayanan dalam permohonan pelayanan. Dinilai masih belum berjalan,
karena belum tersedianya papan informasi akses layanan, kendati persyaratan/
tahapan/alur tersebut sudah tersedia di web site, namun tidak semua pengguna

layanan (masyarakat) yang mengerti dan paham dengan web site tersebut.
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2. Dimensi Reliability (Kehandalan). Secara umum dimensi reliability (kehandalan)
dengan indikator kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan,
memiliki standar pelayanan yang jelas, keahlian/kemampuan pegawai dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, semuanya sudah berjalan sesuai
harapan pengguna layanan.

3. Dimensi Responsiviness (Responsif). Secara umum dilihat dari dimensi res-
ponsiviness dengan indiktor bagaimana respon/tanggapan dalam menanggapi
keluhan keluhan pengguna layanan, pegawai layanan sudah melakukan pelayanan
dengan cepat dan tepat, pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan, keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai pelayanan. Namun,
dalam pelaksanaannya masih ada pengguna layanan yang merasa pelayanan masih
lambat.

4. Dimensi Assurance (Jaminan) Public service quality dalam meningkatkan
satisfaction dan perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi
Kepulauan Riau sebagai Service Provider sudah berjalan sesuai haparan pengguna
layanan, yaitu pelaksanaan pelayanan sudah sesuai dengan standar, petugas telah
memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, dan memberikan jaminan
biaya bahwa dalam proses pengurusan pelayanan adalah gratis semua.

5. Dimensi Emphaty (Empati) Public service quality dalam meningkatkan satisfaction
dan perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan
Riau sebagai Service Provider sudah berjalan sesuai haparan pengguna layanan,
yaitu pegawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan dari pada kepentingan
pribadi, pegawai memberikan layanan dengan sikap sopan santun, pegawai tidak
melakukan diskriminatif (membeda-bedakan) dalam proses pelayanan, pegawai
melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang datang. Namun, pada
pelaksanaannya masih ada satu indikator yang belum berjalan sesuai harapan
pengguna layanan, yaitu pegawai pelayanan belum melayani pengguna layanan
dengan sikap keramahan. Masih ada beberapa pegawai belum memberikan
senyuman dan sapaan kepada pengguna layanan yang akan melakukan proses
pelayanan.

6. Faktor Penghambat dan Penunjang
Faktor penghambat Public service quality dalam meningkatkan satisfaction dan
perception pada Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi Kepulauan Riau

sebagai Service Provider adalah kurangnya pegawai, kurang pemahaman dari
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pengguna layanan, server offline/downi. Sedang faktor pendukungnya adalah
adanya fasilitas alat bantu seperti komputer dan perangkatnya, nomor antrian

otomatis, dan sudah tersedianya jaringan internet dan server.

6.2. Saran

Dari simpulan tersebut di atas, maka Public service quality dalam meningkatkan

satisfaction dan perception, Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam Provinsi

Kepulauan Riau sebagai Service Provider harus dapat memperhatikan hal-hal yang

belum sesuai dengan harapan pengguna layanan, yaitu:

1. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan. Karena persepsi pengguna layanan

menilai bahwa tempat di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam masih belum
memberi kenyamanan, maka disarankan bahwa Kantor Dinas Kependudukan Kota
Batam dapat memperhatikan kondisi tempat melakukan pelayanan tersebut dengan
memperbesar ruang tunggu pelayanan, agar pengguna layanan dapat merasa
nyaman, karena tempat yang disediakan saat ini sangat kecil. Peneliti melihat di
Kantor Dinas Kependudukan ini masih tersedianya tanah kosong (paving block),
disarankan bahwa di paving block tersebut masih memungkinkan untuk dibangun

ruang satu atap pelayanan.

2. Sarana dan prasarana yang digunakan. Karena persepsi pengguna layanan menilai

3.

bahwa kelengkapan sarana dan prasarana di Kantor Dinas Kependudukan Kota
Batam belum memadai, maka disarankan bahwa Kantor Dinas Kependudukan
Kota Batam dapat memperhatikan sarana dan prasarana yang ada saat ini, seperti
menyediakan tempat menulis/mengisi blanko, jumlah kursi perlu ditambah, karena
jumlah tempat duduk tidak sebanding dengan jumlah pengguna layanan, dan juga
toilet, ac, nomor antian otomatis perlu mendapat perhatian. Jika perlu dilengkapi
dengan tempat ibu menyusui atau sarana bermain anak, karena pengguna layanan
banyak yang membawa anaknya saat menggunakan layanan.

Kedisplinan pegawai dalam melakukan pelayanan. Karena persepsi pengguna
layanan masih menemukan pegawai yang belum waktunya istirahat sudah
merokok/istirahat, maka disarankan agar atasan langsung dapat memperhatikan
pegawainya untuk tetap menjaga kedisiplinan, bukan hanya datang dan pulang
kantor saja, tetapi jam istiharat juga harus disiplin. Disarankan juga (jika perlu),
jam istirahat untuk bagian pelayanan tidak ada (full pelayanan), namun bukan

berarti pegawai tidak memiliki waktu istirahat. Jam istirahat pegawai tetap ada,
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namun dapat diatur sedemikian rupa (rolling), tidak istirahat secara serentak
seluruh pegawai. Hal ini dilakukan, agar pengguna layanan yang bekerja tidak
menghabiskan waktunya berlama-lama meninggalkan pekerjaanya, mereka dapat
mempergunakan waktu istirahat mereka dalam melakukan pelayanan, apa lagi
hanya sekedar melengkapi kekurangan data atau mengambil dokumen yang jatuh
tempo selesainya.

4. Pegawai memberi kemudahan dalam melayani pengguna layanan. Karena persepsi
pengguna layanan menilai bahwa pegawai tidak meneliti berkas/kelengkapan
dokumen secara partial/tidak utuh menyeluruh, mengakibatkan pengguna layanan
harus bolak balik melengkapi berkasnya lagi (karena masih ditemukan lagi data
yang kurang), sehingga persepsi pengguna layanan menilai tidak memberi
kemudahan dalam melayani, maka disarankan pegawai dapat diberikan pelatihan-
pelatihan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, atau bagi pegawai yang
sudah terlalu lama bekerja di bagian pelayanan tersebut, dapat dilakukan mutasi
pegawai agar terjadi penyegaran dalam bekerja.

5. Akses pelayanan dalam permohonan pelayanan. Karena persepsi pengguna layanan
menilai bahwa akses layanan dalam permohonan pelayanan masih belum berjalan,
maka disarankan bahwa papan informasi tentang akses layanan/alur/tahapan serta
persyaratan dokumen masih perlu dibuat, (kendati pada bagian pelayanan lain
sudah ada), dan telah tersedia di web site juga, namun tidak semua pengguna
layanan (masyarakat) yang mengerti dan paham dengan web site tersebut.

6. Pegawai pelayanan belum melayani pengguna layanan dengan sikap keramahan.
Karena persepsi pengguna layanan menilai pegawai dalam melayaninya tidak
bersikap ramah, maka disarankan kepada Kepala Dinas agar dapat menempatkan
pegawai yang bekerja di bagian pelayanan ini orang-orang yang bisa bersikap ramah
seperti mudah memberikan sapaan, dan senyuman kepada pengguna layanan yang
akan melakukan proses pelayanan.

7. Disarankan juga untuk menambah tenaga pegawai pelayanan, baik itu tenaga honorer
maupun pegawai tidak tetap. Hal ini dilihat karena tidak seimbangnya jumlah
pegawai layanan dengan pengguna layanan begitu banyak, sehingga pegawai tersebut
tidak sempat menyapa, senyum, dan memberi kesan ramah, juga tidak sempat untuk
meneliti berkas/dokumen secara utuh menyeluruh. Dengan adanya penambahan
tenaga pegawai di bagian pelayanan ini diharapkan persepsi negatif dari pengguna

layanan sudah tidak ada lagi.
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Lampiran 1: Personalia Tenaga Pelaksana

Instansi | Bidang Alokasi
No | Nama/NIDN/NPM Asal IImu Waktu Uraian Tugas
(Jam/minggu)
1 Suhardi, S.E., M.M. / UPB Ekonomi 2 Proposal,
1024016801 Wawancara
Pembuatan
Artikel,
Penyusunan
Laporan.
2 | Syaifullah, S.E., M.M. UPB Ekonomi 2 Proposal,
/1029097001 Wawancara,
Observasi,

Analisa Data.




Lampiran 2: Instrumen Pedoman/Materi Wawancara

I. Wawancara Kepada Palayanan Publik

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)

1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik?

2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan?

3. Bagaimana sarana dan prasarana yang digunakan, apakah sudah sesuai?

4. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan?

5. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan?

6. Bagaimana kemudahan akses pelayanan dalam permohonan pelanggan?

7. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat

bantu?

B. Dimensi Reliability (Kehandalan)
8. Bagaimanakah kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan?
9. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan?
10. Apakah Kantor Dinas Kependudukan memiliki standar pelayanan yang jelas?
11. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan?
C. Dimensi Responsiviness (Respon)
12. Menurut Bapak, bagaimana jika ada keluhan pengguna layanan?
13. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan
tepat?
14. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan?

15. Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai pelayanan?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)

16. Apakah waktu pelaksanaan pelayanan sudah sesuai dengan standar?
17. Apakah pegawai memberikan jaminan waktu dalam pelayanan ?
18. Apakah pegawai memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan?



E. Dimensi Emphaty (Empati)

19. Apakah pegawai melayani pengguna layanan dengan ramah?

20. Dalam memberikan layanan, mana yang didahulukan kepentingan pribadi atau
kepentingan pengguna layanan?

21. Apakah pegawai melayani pengguna layanan dengan sopan?

22. Apakah pegawai melayani pengguna layanan dengan tidak diskriminatif
atau membeda-bedakan?

23. Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna layanan yang
datang?

24. Adakah Faktor pendukung dalam pelaksanaan pelayanan publik di Kantor
Dinas Kependudukan?

25. Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat dalam

pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam?

Il. Wawancara Kepada Pengguna layanan:

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)
1. Menurut Bapak/lbu, bagaimana penampilan pegawai pelayanan Kantor
Dinas Kependudukan Kota Batam?
2. Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam? Apakah sudah nyaman atau belum?
3. Bagaimana sarana dan prasarana yang digunakan oleh kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam?
4. Bagaimana kedisiplinan pegawai dinas Kependudukan Kota Batam dalam
melakukan proses pelayanan?
5. Apakah Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam memberikan kemudahan
dalam proses pelayanan?
6. Bagaimanakah kemudahan akses pelayanan dalam di kantor Dinas
Kependudukan Kota Batam?
7. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat
bantu?
B. Dimensi Reliability (Kehandalan)
8. Apakah pegawai sudah cermat bekerja ketika melayani Anda dalam proses
pelayanan?



9. Bagaimana kemampuan pegawai di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan?

10. Menurut  Bapak/lbu, Apakah Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
mempunyai standar pelayanan yang jelas dalam melakukan proses pelayanan?

11. Bagaimana keahlian pegawai di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan?

C. Dimensi Responsiviness (Respon)

12. Bagaimana respon pegawai ketika melayani masyarakat yang ingin
mendapatkan pelayanan?

13. Apakah pegawai pelayanan Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
sudah melakukan pelayanan dengan cepat?

14. Apakah pegawai pelayanan Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
sudah melakukan pelayanan dengan tepat waktu?

15. Apakah keluhan-keluhan dalam melakukan pelayanan direspon oleh pegawai
Dinas Kependudukan Kota Batam?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)

16. Apakah Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam memberikan layanan
sudah sesuai dengan standar/belum?

17. Apakah pegawai dinas Kependudukan Kota Batam memberi jaminan waktu
dalam proses pelayanan?

18. Apakah Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam memberikan jaminan

kepastian biaya dalam proses pelayanan?

E. Dimensi Emphaty (Empati)

19. Apakah pegawai Dinas Kependudukan Kota Batam sudah memberikan
keramahan dalam proses pelayanannya?

20. Apakah pegawai Dinas Kependudukan Kota Batam dalam proses layanannya
selalu mendahulukan kepentingan pengguna layanan?

21. Apakah Anda merasakan pegawai Dinas Kependudukan memberi layanan
dengan sopan dan santun?

22. Apakah pelayanan di Kantor Dinas Kependudukan melayani dengan
diskriminatif atau membeda-bedakan?

23. Apakah dalam melayani pegawai menghargai setiap pengguna layanan yang

datang?



24. Menurut Anda, adakah faktor pendukung dalam pelaksanaan pelayanan yang
dilakukan Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam?

25. Selain dari faktor pendudukung, menurut Anda adakah faktor penghambat
dalam proses pelaksanaan pelayanan di kantor Dinas Kependudukan Kota

Batam?



Lampiran 3. Surat Rekomendasi

PEMERINTAH KOTA BATAM

BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

Kantor Bersama,Jalan Raja Isa No.17 Batam Centre
Telp/ Fax : (0778) 470620 Email : kesbangpolbatam@yahoo.co.id

Dasar

Menimbang Surat dari

REKOMENDASI
Nomor : 700/Kesbangpol-Rekom/VII{173

. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 64 Tahun 2011 tentang Pedoman
Penerbitan Rekomendasi Penelitian ;

. Peraturan Daerah Provinsi Kepulauan Riau Nomor 5 Tahun 2011 tentang
Organisasi Tata Kerja Inspektorat, Bappeda, Lembaga Teknis Daerah, Satpol PP
dan lembaga Lain Provinsi Kepulauan Riau (Lembaran Daerah Provinsi
Kepulauan Riau Tahun 2011 Nomor 5, Tambahan Lembaran Daerah Provinsi
Kepulauan Riau Nomor 15) ;

3.Peraturan Daerah Kota Batam Nomor 11 Tahun 2007 tentang Pembentukan
Susunan Organisasi dan Tata Kerja Lembaga Teknis Daerah Kota Batam
{Lembaran Daerah Kota Batam Tahun 2007 Nomor 11, Tambahan Lembaran
Daerah Kota Batam Nomor 50) ;

Surat dari Universitas Putera Batam Nomor 330/LPPM/UPBVI2017 Tanggal
15 Juni 2017 Perihal Permohonan Izin Penelfitian.

Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Batam memberikan Rekomendasi kepada :

a
b.  NIDN/Program Studi
¢,

Nama

Untuk

SUHARDI, SE, MM dkk

1024018801/Manajemen-Universitas Putera Batam

Melakukan penelitian dengan proposal berjudul ;

“PUBLIC SERVICE QUALITY DALAM MENINGKATKAN SATISFACTION DAN
PERCEPTION PADA KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN KOTA BATAM
PROVINS! KEPULAUAN RIAU SEBAGAI SERVICE PROVIDER”

1. Lokasi Penelitin : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batam

2. Waktu / Lama Penelitian : selama 6 (enam) bulan terhitung mulai tanggal
rekomendasi ini dibuat;

3. Sebelum melakukan penelitian, agar melapor kepada Pemerintah setempat;

4. Melaporkan hasil peneliian yang telah dilakukan sebagai masukan bagi
Pemerintah setempat.

Demikian rekomendasi ini dibuat uniuk dipergunakan seperlunya.

Dibuat di : Batam

Padatanggal  : 04 Juli
an, KEPALA BA; KESB. ZGPOL




Lampiran 4. Surat Penyampaian Rekomendasi Penelitian

PEMERINTAH KOTA BATAM
BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

Kantor Bersama, Jalan Engku Putri No. 17 Batam Centre
Telp / Fax : (0778) 470620 Email : kesbangpolbatam@yahoo.co.id

Batam, 04 Juli 2017

Nomor . 700/ Kesbangpol-Rekom/VII/174 Kepada Yth,
Lampiran  : 1 (satu) lembar Kepala Dinas Kependudukan dan
Perihal . Penyampaian Rekomendasi Penelitian Pencatatan Sipil Kota Batam
di-
TEMPAT

Dalam rangka mempelancar pelaksanaan kegiatan Rekomendasi Peneliian bersama
ini terlampir disampaikan Rekomendasi Peneltian Nomor : 700/Kesbangpol-Rekom/VIl/173
tanggal 04 Juni 2017 atas nama  SUHARDI, SE, MM dkk dengan judul proposal
“PUBLIC SERVICE QUALITY DALAM MENINGKATKAN SATISFACTION DAN PERCEPTION PADA
KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN KOTA BATAM PROVINS! KEPULAUAN RIAU SEBAGAI
SERVICE PROVIDER* untuk dapat ditindaklanjuti,

Demikian untuk menjadi makium dan terima kasih.

Tembusan Yth:
1. Walikota Batam ( sebagai laporan )
2. Wakil Walikota Batam (sebagai laporan);



Lampiran 5: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Mahadi Aslan

Hasil Wawancara Dengan Pak Mahadi Aslan

Peneliti

: Assalamualaikum..

Informan: wa’alaikum salam..

Peneliti

: Maaf pak, kalo boleh tau dengan bapak siapa?

Informan: Mahadi Aslan

Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti

Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan:

Peneliti
Informan
Peneliti
Informan

: Usia?

:35

: Pendidikan Bapak apa ya?

: Es satu

: Alamat dimana ya pak tinggal?

: Bengkong Harapan 1 Bloc C

. Ini Pak, dalam proses ini pak ya, penampilan petugas dalam melayani apakah
sudah memenuhi kualitas?

: Biasa aja sih

: Bagaimana kenyamanan tempatnya?

: Agak ramai, nyaman juga sih ada AC. (karena duduk di dalam ruangan)

: Sarana dan prasarana yang digunakan pak, apakah sudah sesuai?

: Belum tau juga sih, karena baru pertama kali.

: Disiplin pegawai pak, dalam proses pelayanan?

: Pelayanan sih, walaupun ramai cepat juga sih.

: Kemudian memberikan kemudahan gak pak?

: Mudah, dikasih tau juga.

: Kemudian, di dalam prosesnya apakah menggunakan alat bantu pak?

: Kalo untuk antrian sih masih manual ya.

: Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani?

: Cermat sih.

: Kemudian, memiliki standart pelayanan yang jelas pak?

: Jelas sih tadi

: Bagaimana pegawai merespon tanggapan dan keluhan?
Cepat ya tadi.

: Kemudian, melakukan pelayanan dengan cepat ya tadi?
Cepat. Cepat.
: Kemudian, tepat waktu gak?
Kalo ini belum tau sih, masih di antrian saja.
: Kemudian, bagaimana semua keluhan mereka respon gak?
Cepat sih
. Kemudian, apakah sudah sesuai standart pelyanan yang diberikan?
Kalo itu kita kurang tau standartnya, yang penting pelayanannya cepat
: Mereka memberikan pelayanan, apakah mementingkan kepentingan pribadi
atau gimana?
Sesuai antrian sih pak
: Tidak diskriminatif pak?
Tidak ada
: Kemudian menghargai?
Menghargai.
: Melayani?
: Melayani
:Aapa ada faktor penghambat atau pendukung, ada gak?
: Sementara ini gak ada.



Peneliti : Gak ada calo-calo ya pak?
Informan: Gak ada sih pak.
Peneliti : Oke, terimakasih pak waktunya.



Lampiran 6: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Ari — Surat Pindah
Hasil Wawancara Dengan Bapak Ari — Pengurusan Surat Pindah

Peneliti : Maaf pak, kami dari UPB. ingin melakukan penelitian tentang pelayanan
publik di Kantor dinas ini. Kebetulan Bapak sedang melakukan pelayana,
bagaimana tanggapan Bapak tentang pelayanan publik disini. Oh iya,
sebelumnya, nama Bapak siapa?

Informan : Ari

Peneliti : Sedang melayani apa sekarang?

Informan : Pindah penduduk.

Peneliti : Pak Ari di Batam sudah lama?

Informan : Sudah

Peneliti : Dari penduduk Batam mau pindah?

Informan : lya

Peneliti : Pindah kemana?

Informan: Ke Jawa

Peneliti : Kenapa bapak pindah?

Informan : Urusan pekerjaan.

Peneliti : Kerjaan kenapa pak, sudah habis kontrak atau bagaimana?

Informan : Ada mutasi pekerjaan.

Peneliti : Oh.. mutasi pindah kerja, bagus sekali. Sekarang Bapak lagi melayani
pengurusan layanan publik surat pindah, menurut Bapak bagaimana
penampilan pegawai pelayanan kantor Dinas Kependudukan disini?

Informan : Belum ketemu, baru pertama kali, belum melihat penampilannya bagaimana.

Peneliti : Kondisi lingkungan tempatnya bagaimana?

Informan : Padat, ramai, kurang nyaman.

Peneliti : Bagaimana sarana dan prasarana yang digunakan kantor dinas?

Informan : Bangku kurang, karena pendatang penuh.

Peneliti : Bagaimana disiplin pegawai dalam proses pelayanan ?

Informan : Belum tau.

Peneliti : Kantor Dinas ini memberikan kemudahan atau tidak, dalam proses
pelayanan?

Informan : Ribet, urus sana sini. Seharusnya satu satu aja, jadi bolak balek.

Peneliti : Bapak tidak ada baca petunjuk nya? kemudahan aksesnya bagaimana?

Informan : Aksesnya repot, urus sana urus sini.

Peneliti : Apakah proses pelayanan memakai alat bantu?

Informan : lya, menggunakan.

Peneliti : Apakah pegawai sudah cermat bekerja ketika melayani?

Informan : Kurang

Peneliti : Bagaimana kemampuan pegawai menggunakan alat bantu?

Informan : Kurang tau.

Peneliti : Standart pelayanan jelas atau tidak, dalam proses pelayanannya?

Informan : Kurang

Peneliti : Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu?

Informan : Ahli, karena setiap hari sering menggunakan alat itu.

Peneliti : Ketika melayani masyarakat ingin mendapatkan pelayanan. Bagaimana
responnya ?

Informan : Acuh, tidak merespon banget .

Peneliti : Kalau pegawainya, apakah sudah melakukan pelayanan dengan cepat?



Informan : Sudah

Peneliti : Apakah pegawai sudah melakukan pelayanan dengan tepat waktu?

Informan : Mungkin sudah.

Peneliti : Apakah sudah ada keluhan yang melakukan pelayanan direspon ?

Informan : Belum ada.

Peneliti : Memberi pelayanan susah sesuai standart atau belum?

Informan : Pastinya sudah.

Peneliti : Memberi jaminan waktu dalam proses pelayanan ?

Informan : Pastinya ada jaminan waktu

Peneliti : Memberikan jaminan kepastian biaya?

Informan : Belum tau kalau itu.

Peneliti : Proses layanan mendahulukan kepentingan penggunaan layanan atau tidak?

Informan : lya, mendahulukan kepentingan pengguna, tidak ada hubungan pribadi,
tidak ada calo calo.

Peneliti : Layanan sopan atau santun?

Informan : Sopan

Peneliti : Apakah mereka tidak melakukan diskriminasi?

Informan : Tidak, karena menggunakan nomor antrian.

Peneliti : Apakah pegawai menghargai pendatang?

Informan : lya menghargai.

Peneliti : Adakah dalam proses pelayanan ini faktor pendukung nya ?

Informan : Kurang tau

Peneliti : Adakah faktor penghambatnya?

Informan: Antri, ramai.

Peneliti : Oke, terimakasih. Tadi dengan siapa ya?

Informan : Ari Kristanto

Peneliti : Usia berapa?

Informan : 28 tahun

Peneliti : Tinggal dimana?

Informan : Batu Aji

Peneliti : Alamatnya pak?

Informan : Perum Paradise Blok A Nomor 9

Peneliti : Pendidikannya?

Informan : STM

Peneliti : Jabatan dalam pekerjaan?

Informan: Elektrikal

Peneliti : Oke Bapak, terimakasih untuk waktunya.



Lampiran 7: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Reza -Pengurusan Akte Lahir

Hasil Wawancara Dengan Bapak Reza Pengurusan Akte Lahir

Peneliti

: Assalammualaikum mas

Informan: Waailaikummussalam pak

Peneliti

: Saya dari Universitas Putra Batam ingin melihat sejauh mana pelayanan
publik yang mas rasakan dalam melayani masyarakat. Nama mas siapa mas?

Informan: Reza

Peneliti : Usianya berapa Reza ?
Informan : 25
Peneliti : Oh 25 mas ya, jenis kelamin laki-laki. Pendidikan mas apa ?

Informan : SMK

Peneliti

: Oh SMK, alamat tinggal dimana mas?

Informan : Alamat di Piayu pak

Peneliti

- Ini di blok apa?

Informan : di Mangsang Lestari

Peneliti

: Mangsang Lestari, nomer berapa mas ?

Informan : Nomer 136

Peneliti

: Nomer 136, di Mangsang Lestari. Mas disini mengurus apa mas?

Informan : Ngurus akte kelahiran

Peneliti

- Akte kelahiran. Bagaimana penampilan petugas dalam melayani layanan
mas ? apakah sudah sesuai dengan kualitas pelayanan yang sudah mas
rasakan ? penampilan ?

Informan : Penampilannya gak papa lah tapi masalahnya cuma kita dipersulit, berbelit-

Peneliti

belit dia.
: Berarti kenyamanan tempat dalam proses, bagaimana proses dalam tempat
yang mas rasakan ini ?

Informan : Tempatnya agak kurang nyamanlah

Peneliti

: Gak kurang nyaman ya, cuma gini aja. Kalo Sarana dan prasarana gimana
mas disini ? sarana dan prasaranya disini, tempat duduknya ? ada AC nya
gak mas dalam mengurus ?

Informan : Nggak ada (kami duduk di luar, dan didalam sempit dan penuh)

Peneliti

: Kebetulan ngurus akte, gak ada AC nya mas, diluar ya mas ya, banyak orang
diluar, yang ramai, tempat duduknya kurang, nggak ada AC nya di luar. Di
dalam udah penuh ya mas?

Informan : Penuh pak.

Peneliti

> wah... Nah, disiplin pegawai mas? mas rasakan bagaimana ?

Informan : Pegawai kurang disiplin, kadang belum waktunya istirahat, dia udah istirahat

Peneliti

aja, udah merokok.
: Kemudian, dalam memberi kemudahan, mudah nggak dia dalam melayani
mas ?

Informan: Nggak. Sulit, susah pak.

Peneliti

: Susah ya ? susahnya gimana mas ?

Informan: Ini lima kalinya balik kesini

Peneliti

: Lima kali ngurus ini aja bolak balik?

Informan: Udah waktu, susah buat nyari libur.

Peneliti

: Nah, kemudahan akses layanan bagaimana yang mas rasakan ?

Informan: Akses layanan, maksudnya pak?



Peneliti

Informan:
Peneliti
Informan:
Peneliti

Informan:
Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan

Peneliti

Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

: Bagaimana mengaksesnya ini, gampang gak untuk ngurus aktenya , ada gak,

entah internet, atau apa mas liat ? atau ada spanduk mereka memberi
persyaratan yang bisa mas liat ?
oh gak ada pak

: Jadi mas tau kesini, ngurus apa !

Saya tanya-tanya dulu kedalam, lalu balik lagi, pulang.

: Ooh gitu. Nah, kemudian proses layanannya, menggunakan alat bantu nggak

mereka ?
Enggak pak

: Enggak menggunakan alat bantu dalam proses itu. Bagaimana kecermatan

pegawainya dalam proses layanan, mas ? cermat nggak ? sampai 5x itu mas

anggap ?
Cermat pak.

: oh cermat ya.
: Tapi yaa.. Cuma itu aja, kekurangan kita, enggak langsung dikasih tau satu

per satu disebutkan.

: Kemampuan mereka dalam menggunakan alat bantu mas, seperti komputer

r)

: Bagus pak.
: Oh bagus ya. Memiliki standar pelayanan gak, yang jelas? standar

pelayanan mereka kira-kira jelas nggak menurut mas?
Kurang pak

: Kurang ya. Kemudian mereka ahli nggak dalam menggunakan alat bantu ?
: Ahli pak
: Ahli ya, bagaimana respon tanggapan dalam menghadapi keluhannya mas?

keluhan mas gitu keluhan-keluhan
Enggak.. juga pak

: Kemudian, apakah sudah melakukan pelayanan dengan cepat?

: Tidak pak

: Karena buktinya, sudah berapa hari mas.

: Ini udah mau sebulan juga, lima kali bolak balik

: Oh lima kali bolak balik, jadi mereka merespon tanggapan dan keluhan itu

lambat juga ya?
Lambat pak, karena dibilang ini apa yang kurang, ya disebutin cuma satu,
besok balik lagi kesini, adalagi yang kurang

: Berarti pegawai melayani tidak tepat waktu prosesnya?
: Tidak tepat waktu.
: Keluhan yang mas rasakan, apakah semua keluhan itu mereka respon dengan

cepat ?
Enggak

: Enggak ya. Bagaimana dengan waktu pelaksanaannya pak ? apakah sudah

sesuai dengan standar ? Pelaksanaan pelayanannya apakah sudah sesuai
dengan standar ? atau belum ?
Belum

: Belum ya. Ada nggak jaminan tepat waktu dalam pelayanannya pak ?
: Jaminan pelayanan tepat waktu maksudnya pak ?
: Contoh, mas kan ngurus akte nih, nih akte siapnya tiga hari atau empat hari,

ada nggak jaminan itu mas bisa rasakan ?
Kurang tau juga sih ya.

: Kurang tau ya. Jadi nggak ada berapa harinya, waktu siap selesai akte itu

ada?
Ooh itu ada.



Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :
: Kasar ya, ketika memberi layanan. Apakah mereka mendahulukan

Peneliti

Informan
Peneliti
Informan
Peneliti

Peneliti

Informan :
: Enggak ya. Jadi sama aja mereka, tetap sesuai nomer antri. Kemudian,

Peneliti

Informan :
: Nah ini terakhir mas, adakah faktor penghambat atau faktor pendukung yang

Peneliti

Informan :
: Enggak ada. Faktor penghambatnya ada gak buat mas kira-kira untuk

Peneliti

Informan :
: Makasih mas buat waktunya, ini tujuannya semoga mereka lebih baik

Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan

: Ada ya. Berapa hari bisanya ?

Nggak tau itu, tapi itu tiga mingguanya

: Tiga mingguan ya. ada ya. Kemudian, tentang biaya dalam pelayanan, ada

nggak biayanya ?
Biaya, enggak ada.

: Enggak ada ya. Free. Kemudian, sudahkah pegawai itu melayani

menggunakan pelayanan dengan keramahan ? ramah mereka melayani mas ?
Kurang pak, kurang jelas, kurang, gimana gitu agak kasar dikit.

kepentingan pribadi mereka atau kepentingan umum?

: Ada yang mementingkan pribadi, ada yang mementingkan umum.

: Ada yang umum

: Ada pak, namanya kita perlu, dia telponin terus.

: Oh iya, kemudian ini mas, mereka adakah melayani dengan diskriminatif ?
Informan :

Diskriminatif maksudnya pak ?

. Ini, membeda-bedakan.

Enggak pak

pegawai melayani setiap penggunaan yang datang, apakah mereka
menghargai mas, ketika mas datang, menghargai?
Menghargai pak.

mas rasakan disini ?
Enggak ada pak

menyelesaikan ini ?
Kalau faktor, cuma faktor waktu aja kalau ke sini , susah karena sibuk kerja.

kedepannya
Iya pak sama-sama

: Assalammualaikum mas
: Waalaikum salam pak.



Lampiran 8: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Redo Rahena Farji

Hasil Wawancara Bersama Bapak Redo Rahena Fajri — Dalam Pengurusan KTP

Peneliti : Assalamu’alaikum.., disini sedang ngurus apa mas ?

Informan: KTP pak.

Peneliti: Kalo boleh tau nama mas, siapa mas?

Informan : Redo Rahena Fajri pak.

Peneliti: Usia mas berapa mas?

Informan: Usia 18 tahun pak.

Peneliti : Oo. 18 tahun ya, jenis kelamin laki laki?

Informan: lya pak

Peneliti: Pendidikan mas apa ya?

Informan: Masih sekolah pak di SMK

Peneliti: SMK brapa mas?

Informan: SMK Muhammadiyah pak.

Peneliti: Alamat tinggal disini?

Informan: Di Batu Aji pak, di Asri Indah Blok i Batu Aji pak.

Peneliti : Ok ,saya kan dari Universitas Putera Batam, ini ingin melihat sejauh mana
pelayanan publik Dinas Pendudukan ini, terhadap masyarakat disini. Jadi, mas
salah satu informan saya untuk menjawab beberapa pertanyaan, dan mas lihat
bagaimana kondisi disini. Nah pertanyaan pertama ini mas, Bagaimana
penampilan petugas dalam melayani pelayanan ini? Apakah memenubhi
kualitas pelayanan publik apa gak?

Informan: Ow, kalo menurut saya ya sesuai sih penampilannya, trus sopan, rapi gitu

Peneliti : Dan ini mas, kenyamanan tempatnya bagaimana mas?

Informan: Kalo nyamannya sih saya bilang masih kurang sih, panas, kalo ujan

kehujanan juga pak.

Peneliti : Nah kalo sarana prasarananya bagaimana mas, sudah sesuai belum mas?

Informan: Kalo menurut saya sih masih belum ya, masih banyak kekurangan juga sih,

iya menurut saya sih kalo tempat gini tertutup biar gak kepanasan biar bisa
nyaman juga disini.

Peneliti : Nah kalo disiplin pegawainya nih mas, gimana? Tadi mas masuk dari jam
berapa?

Informan: Belum tau juga sih pak, karena saya datang siang sih pak.

Peneliti: Nah kalo mereka, memberi kemudahan gak dalam proses pelayannannya?

Informan: Kalo menurut saya sih agak dipersulit ya pak.

Peneliti: Ngurus ktp ya tadi mas

Informan: lya pak

Peneliti: Jadi sulitnya dimana mas ngurus KTP nya mas?

Informan: Soalnya setiap data itu udah ada kan, pasti nanti masih ada aja yang kurang,

entah kk nya.

Peneliti: Nah kemudian ini, proses layanan apakah mereka menggunakan alat bantu,
komputer, microfon?

Informan: Gak sih pak, masih manual

Peneliti:Nah kalo kecermatan pegawai nya mas apakah cermat atau gak?

Informan: Cermat sih

Peneliti: Kalo kemampuan mereka menggunakan alat bantu, mampu gak?

Informan: Kalo menurut saya sih mereka mampu ya, karena mereka udah terbiasa, trus

tes juga kan.



Peneliti: Nah di kantor ini mas, apakah sudah memiliki standart pelayanan yang jelas?

Informan: Sudah sih pak

Peneliti : Nah kalo untuk keahlian pegawai, apakah mereka sudah ahli apa belum ya

mas?

Informan: Ya seperti yang saya bilang tadi sudah sih pak.

Peneliti : Ok kemudian, bagaimana respon atau tanggapan mereka menanggapi keluhan
kalo mas ada keluhan gitu?

Informan : Emmm cepat ya cepat juga sih.

Peneliti: Nah kalo pelayanan, apakah sudah cepat belom mas?

Informan: Menurut saya sudah pak.

Peneliti :Nah kalo seandainya keluhan, apakah mereka merespon mas?

Informan: lya direspon

Peneliti : Nah kalo waktu nih mas, apakah sudah memenuhi standart?

Informan: Sudah sih pak

Peneliti : Kemudian, apakah ada jaminan waktu pelayanan yang tepat mas?

Informan: Kalo itu sih saya kurang tahu juga sih pak.

Peneliti : Kepastian waktu penyelesaiannya gitu mas?

Informan: Eem.. beberapa hari gitu pak

Peneliti : Kemudian biaya nya mas, biasa dalam kepastian apakah ada biayanya mas

Informan:Eeem gak pak, free.

Peneliti: e ini mas, pegawai apakah sudah melayani dengan ramah?

Informan: Sangat ramah.

Peneliti: Kemudian apakah mereka mendahulukan kepentingan pribadi atau

kepentingan umum?

Informan: Kepentingan umum pak.

Peneliti: Apakah ada nomer antri ato tidak?

Informan: Kalo nomer antrian gak, mungkin siapa cepat dia yang duluan gitu pak.

Peneliti : Berarti gak ada calo-calo gitu, tetep mementingkan kepentingan umum

Informan: lya pak

Peneliti: Em apakah pegawai dalam melayani bersikap sopan?

Informan: Sangat sopan

Peneliti: Kemudian, tidak melakukan diskriminatif, perbedaan-perbedaan gitu?

Informan: Tidak

Peneliti : Nih mas, ada gak saran untuk pelayanan disini?

Informan: Saran saya sih pelayanannya lebih maju, sarana prasarananya lebih di

perbarui, jadi pengunjung lebih betah disini

Peneliti: untuk saran saran yang lain gitu mas? Untuk proses prosesnya?

Informan: Gak ada sih pak

Peneliti : Oke mas makasih waktunya, maaf mengganggu. Kemudian tujuan kita
kedepan mudah mudahan demi kebaikan kita bersama Batam menjadi kota
yang madani gitu, makasih waktunya mas. Assalammualaikum.

Informan: walaikum salam



Lampiran 9: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Hidayat Hasbi

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :
: Jadi maaf pak, nama bapak ini?
Informan :
. Usia bapak?
Informan :
: Jadi pendidikan pak Dayat?

: Es satu

: Alamat pak Dayat disini?

: Batam senter, komplek puri legenda

Peneliti

Peneliti

Peneliti
Informan
Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti :

Wawancara Dengan Bapak Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran

: Begini pak, kalau bapak ada waktu saya minta waktunya untuk wawancara

pak, mengenai penelitian ini (sambil menunjukan surat izin). Jadi ini ada
penelitian saya ini berjudul publik servis kualiti dalam meningkatkan
satisfaksen dan persepsi pada kantor dinas pendidikan kota batam.

Agak speknya kalo disini capil, capil ada macam macam bidang, ada
beberapa macam pelayanan ada surat lahir, akte lahir, laporan perkawinan,
lapiran kelahiran.

: Berarti kalo saya ini mencangkup semua lah, dari pelayanan disini.

lya kalo saya kan di bidang akte, jadi nanti abang nanya di bidang akte

: Oke berarti nanti tanggapan di bidang pelayanan akte, apakah pelayanannya

baik atau macem mane.
Ni kuesionernya ada, ato gimana?

: Kuesionernya pak, jadi kita mulailah pak Informan untuk wawancaranya

Ok
Nama saya Hidayat Hasbi, jabatan saya kasi kelahiran.

Usia saya 41 tahun

: Begini, ini ada lima dimensi nih pak Dayat, pertama dimensi berwujud,
yang ke dua reabiliti, ketiga responbiliti, kemudian ke empat jaminan, dan
ke lima empati. Nah untuk yang pertama nih pak Dayat, dimensi berwujud.
Nah gimana tanggapan bapak penampilan petugas dalam melayani
pengguna layanan ini? Apakah mempengaruhi tak kualitas layanan dari
penampilan pak

Kalo menurut saya dibagian pelayanan tu seperti konter offis penerima
berkas tuh mungkin penampilannya memberi efek yang baik bagi
masyarakat, mungkin kalo dengan penampilan yang rapi, senyum, baru
datang.. mereka sudah merasa dilayani.
: Nah kalo dibagian bapak sendiri di akte kelahiran sudah memenuhi dan
mewakili gak penampilan?

Mungkin kita disini punya peraturan kalo pegawai itu punya standart baju
dinas jadi sebenarnya kita mau berinovasi, tapi Kita terbentur dengan
peraturan ini.

. Jadi menurut bapak berpenampilan itu sangat menunjang pelayan publik.

Oke pak, yang berikutnya pak nih, bagaimana kenyamanan tempat, apakah
mempengaruhi proses pelayanan dan kenyamanan?

Kenyamanan sangat mempengaruhi pak, karena mungkin dengan ruangan
yang sejuk, jadi masyarakat agak apa, kalo ruangannya rapi jadi masyarakat
yang datang bisa duduk sambil menunggu antrian dengan sabar, mungkin
kalo menunggu dengan berdesak desakan, kondisi kami dengan kapasitas
kecil tapi untuk kedepannya kepala dinas akan mengajukan anggaran untuk
memperlebar dan pelayanan terpadu, disitu ada ruangan menyusui, mungkin
kalo bawa anak kan, ada tempat bermain gitu.
Nah kemudian, kalau sarana dan prasarana nih apakah udah sesuai?



Informan

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan

Peneliti

Informan :

Peneliti

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan:
: Apakah kantor dinas pendudukan ini memiliki standart yang jelas pak?

Peneliti

Informan :
: Bagaima keahlian pegawai dalam memakai alat bantu pak?

Peneliti

Informan:

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan
Peneliti

. Kita pelayanan sih sudah pakek data base, pake nomer antri, trus, ruang tv
sudah ada, Cuma karena kondisi ruangan yang agak Kkecil, jadi agak
terganggu nih. Jadi kurang maksimal.

: Nah, kalo disiplin pegawai nih pak, ini penting gak, dalam melakukan proses

pelayanan?
Penting pak, enak kalo mereka datang tepat waktu, kita kan, ada jam masuk
kerja dan pulang kerja, jadi masyarakat berpegang pada itu.

: Apakah pegawai memberikan kemudahan bagi masyarakat?

Kita disini mempunyai standart SPM atau standart pelayanan, kalo standart
itu, terpenuhi, nah insya alloh kalo dulu kita empat belas hari kerja, kita
persingkat dengan tujuh hari kerja.

: Bagaiman akses pelayanan dalam permohonan akte pak?

. Kalo akses kita sudah punya web, jadi mereka sudah bisa mengakses
langsung

: Jadi mereka setelah mengakses ini, besok bisa mengantri?

lya kayak berkas yang terpending, jadi kita ada semacam pemberitahuan
kalo berkas yang kurang ini ini gitu, di sms ke nomer yang tertera.

: Apakah dalam melaksanakan pelayanan pegawai memakai alat bantu?
Informan :

lya, berupa komputer.

: Nah, ini untuk yang ke dua, yaitu keandalan, nah bagaimana kecermatan
pegawai dalam melayani?

Kita kan berbagai macam pendidikan, jadi kadang kadang ada beberapa
variabel yang kurang ketelitian, kadang-kadang karena faktor masyarakat
banyak masuk, jadi ada yang pending karena kurang kecermatan.

: Kalo untuk kemampuan pegawai dalam memakai alat bantu?

Rata rata sudah, sebelum mereka di depan, sudah dikasih pelatihan.
lya, kita ada SPM nya

Sudah maksimal lah, sudah sesuai dengan pendidikan dan kemampuan
mereka lah
: Nah kemudian nih, untuk dimensi yang ketiga respon. Bagaimana respon
atau tanggapan dari kantor dinas pendudukan dalam menanggapi keluhan
pengguna layanan?

Kita kan disini ada sms, kalo ada berkas yang kayak ktp, itu mereka bisa
sms ke sini, mengapa ktp saya atau akte saya belum siap, nah itu nanti ada
yang balas.

: Kalo tidak tau ada sms begitu, apakah ada kotak saran?

Ada, kita kan di depan ada speaker kalo bapak ada permasalahan bisa
bertanya ke informasi.

: Kemudian pak, apakah pegawai sudah melakukan pelayanan dengan cepat?

Kita standartnya sebelumnya 14 hari, kita percepat jadi 7 hari, kalo semisal
berkas yang masuk Cuma 50 berkas, bisa 3 hari, karena berkas yang masuk
per hari banyak, jadi kita kualahan disitu, karena kita petugas kita terbatas.

: Nah kemudian, dimensi yang ke empat nih pak, jaminan. Bagaimana waktu
pelayanan apakah sudah sesuai dengan standartnya pak?

Kita misalnya layanan tuh 7 hari, nah 2 hari sebelum waktu pengambilan,
jadi berkas sudah ditanda tangani, jadi petugas arsip sudah menyeken
sebagai arsip nanti, kemudian diserahkan ke petugas pengambilan.

. Nah, apakah ada jaminan tepat waktu dari pelayanan pak?

- Kita harus tepat waktu, kalau tidak tepat waktu, nanti masyarakat komplain
: Apakah ada kepastian biaya dalam pelayanan ini?



Informan :

Peneliti

Informan :

Peneliti

Informan :
: Kemudian pak, apakah sudah memberi layanan dengan sopan, dan santun?

- Ya harus dengan sopan.

. Apakah pegawai melayani dengan diskriminatif atau ada yang membeda-

Peneliti
Informan
Peneliti

Informan
Peneliti

Informan :
: Apakah pegawai melayani dan menghargai setiap pengguna yang datang?

. Ya, disetiap yang datang kita langsung ke ini, ke loket informasi

: Mungkin itu saja nih pak Dayat, semua dimensi sudah di jawab. Nah ini pak

Peneliti
Informan
Peneliti

Informan :
. Itu tidak ada lelet pak?
Informan :

Peneliti

Peneliti

Informan :

Peneliti
Informan

Peneliti

Informan :

Gratis pak
: Yang terakir nih pak Dayat, dimensi empati. Nah apakah pegawai sudah
melayani dengan keramahan?

Ramah, kita senyum, mudah mudahan masyarakatnya tidak emosional kita
layani dengan baik

: Nah ketika memberi layanan nih pak, apakah pegawai mendahulukan
kepentingan umum dari pada pribadi?
lya harus itu pak, jadi kita dari jam 8 sampai jam 4, kita harus siap melayani

bedakan?

: Tidak boleh pak seperti itu, maka dari itu ada nomer antrian
. Berarti tidak ada calo?

Tidak pak, itu kita di konter pun sudah ada stiker “hindari calo”

adakah faktor pendukung dari pelayanan ini? Ada gak pak faktor
pendukungnya?
Faktor pendukungnya ini pak, ee internet, Komputer.

Insya Alloh tidak pak, paling kalo server kita gangguan aja pak, makannya
kita ada pemeliharaan.

: Nah kalo yang terakir nih pak, faktor penghambat apa ada pak?

Yaitulah salah satunya jaringan tadi, kurangnya tenaga, karena yang minta
dilayani banyak, kita kurang pegawai.

: Adakah saran nih pak?
: Mungkin kita k edepannya mau meningkatkan pelayanan yang lebih baik,

ruangan yang besar, jadi masyarakat lebih nyaman, untuk antri untuk
dilayani

: Oke pak Dayat itu saja nih, saya juga berterima kasih atas waktu yang
diluangkan dan semuanya, ini akan saya jadikan masukan untuk
kedepannya. Terima kasih pak assalamuaikum.....

lya sama sama pak, waalaikum salam



Lampiran 10: Hasil Wawancaran Dengan Informan Bapak Ahmad Darwis

Hasil Wawancara Bersama Bapak Ahmad Darwis — Kasi Perkawinan dan
Perceraian

Peneliti : assalammualaikum pak

Informan : waailaikumsalam, silahkan duduk pak

Peneliti : maaf pak ganggu waktunya, gini pak, saya Suhardi dari Universitas putera

batam pak, kebetulan sebagai tri darma perguruan tinggi pak, selain proses
mengajar dan kemudian yang keduanya Kkita juga diwajibkan pengabdian
masyarakat dan juga penelitiannya pak, nak kebetulan saya sedang melakukan
penelitian ni pak, yang judul penelitian saya itu adalah pelayanan publik yang
saya ambil objeknya di kantor dinas kependudukan ini, nah untuk mendukung
dari hasil penelitian ini, ni saya minta waktu ke bapak untuk wawancara

Informan : boleh...boleh...

Peneliti : Dengan senang hati ini pak

Informan : Apa yang bisa saya jawab, saya jawab

Peneliti : Pak ini pak, nama bapak siapa pak?

Informan : Nama saya Ahmad Darwis pak

Peneliti : Ahmad Darwis.., usia bapak berapa pak?

Informan : saya tujuh dua, berarti empat.., empat.... berapa ya?

Peneliti : tujuh dua, berarti empat lima ya. Jabatan bapak disini?

Informan : Kasi perkawinan perceraraian.

Peneliti : Pendidikan pak?

Informan : Es satu

Peneliti : Es satu.., alamatnnya?

Informan : Di Graha Nusa Permai, Batam Centre

Peneliti : Ini pak kita ada lima dimensi dalam proses penelitian ini, pertama, dimensi

pertama berwujud, kedua kehandalan, ketiga respon, keempat jaminan, dan
kelima itu empati, berarti ada 25 pertanyaan tapi nggak banyak aslinya,
luangkan waktu 10 menit aja hasilnya, nah ini pak yang pertama pak, menurut
bapak penampilan petugas yang melayani pengguna pelayanan ni pak?
Apakah mempengaruhi kualitas pelayanan publik penampilan mereka?

Informan : sangat mempengaruhi pak

Peneliti : sangat mempengaruhi, jadi selama ini yang untuk melayani yang di ambil

yang cantik-cantik atau apa ?

Informan : Kita kan baru juga disini pak, enam bulan, Cuma dalam enam bulan itu kita
rolling, Cuma staff itu kan terbatas, jadi biar nggak jenuh itu kita rolling

Peneliti : Bagaimana kenyamanan tempat untuk mempengaruhi proses nggak ?

mempengaruhi proses kualitas pelayanan nggak ?

Informan : lya mempengaruhi pak, kayak ada nya ruang tunggu, ruang ac, Cuma
terkadang masyarakat mau nunggu itu masih nggak dapat tempat, Cuma kita
sudah ada rencana tahun depan

Peneliti : Kalau untuk sarana dan prasarana menurut bapak apa sudah sesuai ?

Informan : Maksudnya sarana dan prasarana apa nich pak ?

Peneliti : Sarana dan prasarana dalam mempengaruhi pelayanan seperti nomer antri atau

toilet atau ruang ac

Informan : Fasilitas pelayanan ?

Peneliti : Peralatan ?



Informan : Kalau itu belum pak, seperti yang saya bilang tadi, ruang itu harus nyaman,
lokasinya, kedua ac nya, kalo ac ada, monitor untuk ruang tunggu ato antri,
mungkin tahun depan kalo sudah rehap jadi ada

Peneliti : Oh sudah mengarah kesana ya, cuma masih apa adanya. Nah kalau untuk

kedisiplinan pegawai pak, kira-kira penting dalam proses pelayanan ini ?

Informan : Penting, apalagi yang di front office ya, untuk informasi untuk loket, penting

Peneliti : Memang jam istirahat kira-kira di utamakan atau rolling pak ?

Informan : Jam istirahat kan, kita udah ada pengumuman, jam istirahat kita stop
semuanya

Peneliti : Oh di stop ya, nggak ada yang mengganti. Apakah pegawai memberikan

kemudahan dalam memberikan pelayanan pak dalam proses ini ?

Informan : Kemudahan maksudnya ? macam mana ?

Peneliti : Kemudahan dalam melayani berarti tidak mempersulit, seperti melengkapi

berkas kemudian diarahkan lagi ke...

Informan : Enggak, kita kalo bisa kita bantu dalam artian syaratnya lengkap, bukan
disitu aja, udah nggak zamannya lagi

Peneliti : Tetap memberi kemudahan ya pak, selagi bisa dipemudah kenapa perlu

dipersulit gitu ya pak. Bagaimana kemudahan akses pelayanan pak?
maksudnya gimana dia bisa mengaksesnya ?

Informan : Ada kan, kalo dia mau tanya dia prosesnya gimana dia bisa sms, tergantung
dia mau nanya sama siapa nanti

Peneliti : Apakah dalam proses pelayanan pegawai menggunakan alat bantu?

Informan : Ada pak menggunakan komputer, kan kita terkait dengan sistem, wajib
malah

Peneliti : Dimensi kedua pak, keandalan. Bagaimana kecermatan pegawai dalam proses

pelayanan ?

Informan : Kalo ditengok, udah banyak pegawai-pegawai lama ya dia udah paham,

Peneliti : Udah paham ya, cermat berarti. Bagaimana kemampuan pegawai dalam

mengggunakan alat bantu tadi?

Informan : Udah hari-hari jadi ya jadi udah pandai

Peneliti : Nah kalau untuk disini pak, di kantor dinas penduduk pak, apakah sudah

memiliki standar pelayanan yang jelas?

Informan : Ada kita

Peneliti : Bagaimana keahlian pegawai menggunakan alat bantu tadi?

Informan : Sudah oke lah, itu wajib malah kalo nggak gitu, kan kita harus masukkan
berkas dan cek ke sistem malah seperti domisili, ktp dan lainnya

Peneliti : Dimensi ketiga pak respon. Nah menurut bapak bagaimana pak, respon atau

tanggapan kantor dinas dalam menghadapi respon atau keluhan?

Informan : Keluhan maksudnya?

Peneliti : Ya misalnya ada keluhan

Informan : Misalnya kalo tidak bisa dilayani di front office kita bawa ke atas

Peneliti : Apakah pegawai layanan sudah menanggapi layanan dengan cepat ?

Informan : Ya cepat

Peneliti : Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam proses

pelayanan pak ?

Informan : Oh iya,

Peneliti : Berapa dia pak ?

Informan : Beda-beda dia pak, lewat itu habis kita kena komplin masyarakat, malah
kalo untuk saya kita lebih cepat

Peneliti : Apakah semua keluhan dan pelayanan di respon oleh pegawai layanan ?

Informan : Langsung direspon



Peneliti : Oke sudah tadi ya pak, baik kita selesai. Baik ini dimensi yang ke empat pak,
jaminan. Bagaimana waktu melayani dalam pelayanan ? apakah sesuai dengan
standar atao belum ?

Informan : Seperti yang sudah saya bilang tadi, masyarakat tu udah cerdas pak, pas

masuk kan ada stempel, dia tau tu, lewat dari itu bahaya bagi kita

Peneliti : Langsung di komplen

Informan : Hahaha iya pak

Peneliti : Apakah ada jaminan tepat waktu?

Informan : Wajib itu

Peneliti : Oh ada ya. Apakah ada jaminan kepastian biaya?

Informan : Tak, kita semua gratis

Peneliti : Free ya pak ya

Informan : Amanat undang-undang

Peneliti : Nah dimensi terakhir nich pak. Apakah pegawai sudah melayani pelayanan
dengan keramahan ?

Informan : Kalau menurut saya udah,

Peneliti : Ketika memberi pelayanan nich pak, Apakah mengutamakan kepentingan
pelayanan atau kepentingan pribadi ?

Informan : Untuk siapa? untuk loket atau untuk semua? atau untuk dirinya?

Peneliti : Ya untuk loket?

Informan : Aku yakin kalo untuk kepentingan pribadi nie nggak ada waktu, kadang
kasian saya nengoknya, istirahat ya itu aja, pas jam istirahat, bapak kan bisa
tengok tu, udah jam closing aja masih ada datang

Peneliti : Apakah pegawai sudah memberi pelayanan dengan sifat sopan santun?

Informan : Sudah

Peneliti : Sudah ya. Apakah pegawai memberi layanan dengan tidak diskriminatif atau
membeda-bedakan?

Informan : Nggak ada pak, samaa semua, cuma Kita yang jadi patokan kelengkapan

berkas

Peneliti : Kemudian apakah pegawai menghargai setiap pengguna pelayanan yang
datang ?

Informan : Ya wajib pak.

Peneliti : Terakhir pak, menurut bapak apa faktor penghambat ato faktor pendukung
dalam prosesnya ?

Informan : Kalau kita sich, kadang penghambatnya dalam masyarakat aja, kadang kita
bilang kurang berkasnya, Kkita dibilang mempersulit padahal kita kewajiban
itu, syarat, kadang ada yang sesuai aturan harus minta konfirmasi daerah lain
itu masalahnya, kadang mereka itu kurang paham, ada yang bisa kita kasih
penjelasan dia paham, ada yang gondok

Peneliti : Nah baik pak, ini sudah selesai wawancara, saya terima kasih nich, untuk
kedepannya saya ada rekomendasinya untuk kedepanya, terima kasih pak,
asslammualaikum

Informan : wa’alaikum salam.,



Lampiran 11: Foto-Foto Dokumentasi

Pengguna Layanan Duduk Diluar Pengguna Layanan Mengisi Blanko

Wawancara Bpk Reza — Mangsang Lestari 136 ~ Wawancara lbu Anita — Kapling Punggur Kabil
Batam D 13 Batam



Lampiran 11a: Foto-Foto Dokumentasi

Wawancara Bpk Redo Rahena Fajri — Asri Indah ~ Pengguna Layanan Menunggu Waktu
Blok | Batu Aji Batam Istirahat Pegawai Layanan Usai

Wawancara Bpk Mahadi A — Bengkong Loket Layanan Legalizir Disduk

Harapan | Blok C Kota Batam



Lampiran 11b: Foto-Foto Dokumentasi

Suasana Dalam Ruangan Suasana Dalam Ruangan

Suadana Dalam Ruangan Suasana Dalam Ruangan



Lampiran 11c: Foto-Foto Dokumentasi

Wawancara Bpk Ahmad Darwis — Kasi Wawancara Bpk Hidayat Hasbi — Kasi Kelahiran
Perkawinan dan Perceraian Disduk Batam Disduk Kota Batam

Ibu Febry — Staff Disduk Kota Batam Wawancara lbu Purnayanti — Kasi Perubahan
Status Anak



Lampiran 11d: Foto-Foto Dokumentasi
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Potensi Pemanfaatan Tanah Kosong (Paving block) di Kantor Dinas Kependudukan Kota Batam
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Lampiran 15: Penyerahan Hasil Penelitian Ke Pemerintahan Kota Batam

Hasil Penelitian Diterima Langsung Oleh Bapak Wakil Wali Kota Batam (Bapak
Amsakar Ahmad) dan Staf Ahli di Ruang Kantor Kerjanya
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SERVICE QUALITY DALAM MENINGRKATRAN PUBLIC SATISFACTION PADA
KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN KOTA BATAM

Subandi Y, Syaifullah ®
Masggemen, Lisiversias Potera Baten

Absaract

The purpose of t$his study is fo descabe how publc service qualty m mpyowvang the
satsfaction of the Office of Popudation of Batam City Riau slands Province as Senvice
Provider in order fo improve the satsfocton of the communtty as a seniace user. The
method used in this study is descripive qualtative, data colected, obsarved from the
nierview, then campded and analyzed. Sources of data are drawn from informants with
Backgrounds as aclors who ave divectly mvolved in the service directly at the time. The
resuks showed that the Tangible Dimansion that has not been in accordance with the
expectations af the publc Is the comfornt of the place, stW nat gving comfort; Facibes and
nfrastructure used; Employee discipline; Employees provide convenience in serving;
Access %o serwces in the service reguest, assessed s nof run in acoardance with
expectations. Judging from the dimensions of Refmbddy, the dmensons of
Responsinness and Assurance dimensions in general have been run as expectad by the
cammuntdy, onfy in the implementation is sal falt slow. And the last dimension is Empathy,
n general also that has been running accordting fo ihe haparan community, buf the
implementation of which stV exi?t that have not bean as expecied is the service
employees have not sarved with hospialty ststude.

Ketw Kumct: Service Quafity: Public Satésfoction

. FENDAHULUAN

Pemennuh selale berupayve memberdian kualeas pelayanan yesg bak terhadap pelayasan
peblik, sesnal desges amanah Usdasgsndang nossor 25 Tabun 2009 sentang Pelayanan Peblik,
VarE mengatur lentaag prnsip-prinse pemerintahas yang halk yang sesupakan efelufisg fusgs:-
fungs: pemerintabas. Koaschecnsmyva Pesennied Dacrah (pesada) dituntut untol menirelafan
keerjamya daleswme  mberdos  pelayases  Kepods  musysrdlst  yang  pads  hakelmtma
penyelenggaraan gu diarshian eniuk messpercepat serwujudays kescplneraes masyarakat melalul
pemngkatan pelaysses das pessberdayass serma pensakenn daya sang dasrah ity sendin.

Untsk mengopaimalkan binera Aperatar Pemerintah ini sehenurmys seded lesa Gdakukan
olkeh pemennmh meialol perebadas Undang-1adasg Nossor 13 Tahun 1974 yang llu, lals mesjadi
Undang-Ladang Nomor 43 Tadun 1999 enmung Pokok-Pokok Kepegawaun, Selas iy, ustek
meningkafian Kinenje apasater pesserintal ffu, peseriniah juga wlad mengeluarkan kebiyjakan lun
berepe Persseran Pemeningah Nomor 101 Tabun 2000 testanz Peadidikas dan Lanbes Jabaun
Pegawal Negen Spdd, yung dipericgas melalun Suret Kepatusas Meniert Pendayugunass Aparaser
Negarn Nomor KEPQ2OMPAN/22004 watng Petanjuk Teknis Trisspenans: dees Akuntabilitas
dalasn Pesyelerpzanan Pelayssas Publik, Secars keschuuhan dikelwerkanoya kebyakan dan
peraturas pesennid fe adaled pesseriniad berupaya umuk mesmperncepat perwegedass pelayanan
pebbk vang kb baik serm herkualias,

Pads sist lain menorut persepst masyarakat pemenstah dscah masd sfs yang belum
maksimal dalam hal peloyasan pebliknye. Ada beberiga penjeinsan yang bisa dgunsken wntuk
memahams mengapa pemcrntsk Salim birckrasinyg belem saksewal dalam
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katerja pelayasan yesg hadk, disatarevyn adalsd peadapet (Osborse (1998) Bawishing Bareaacracy,
dalass rabuh brokres pemenamh dalas menyelenggarakan pelayanan pebliknye sasgat Secotuian
hagaimess penlakusye mesgelola kelime Dvorrdbo Nultede doid (DNA) burokaresi. DNA il
menspaias sl int yang menentukan watak dan karakier makhiluk Mdup yang saling menga tendin
S unsar vemw byuss msennf akustabulitas, streknur, kelmsaan, dan Gedver. Pemgelolass dan
kelima sistem Kehodopas biroknasi ity skas mencatekas kualitas dun sistem pelayases publilc

Satu hal yeeg lesegs saal s sennghalt menjads masalsh dalass laoaoeys hubengan antar
masyarakar (rakyar) dengan pemeratah di decrah adalah & bidang pelayanan publik, seraama
dalam hal semvice gaulty pelayanss spantue pemerinizh kepada mesyandoe, Pemenntad seheza
penyeda jasa bagl masyarakat ditureet weeok memberiban peliyanas yvang berkoalitas, spalag
dalass mengbadap kosspensi di era Masyarakat Ekonosd ASEAN (MEA), beslitas dan pelayssan
aparatur pemerstah akan semaios ditsstang untuk semakin opaimal dan mampu seeojawab Tusssan
yang sesakin g dan masyarakat, badk dant segi kbualitess maugan dard segl Keastms pelayanan,

Pemlaies techadap kealitas pelayssan bukan didassrkan ates pengakuan sy pesslaies duni
pemben pelayanss tetapt dibenkan okeh pelanggan atse pidolk yoasg menerima pelayanss, Salsh
sty indikator service gauliny adalah sarisfacsion, moalnva dinnjuiies dengan ada tidakova
kelahan dan pesgguns @sa peleyasen.  Hasdl dun pengukuran kualises alan mesjadi leadasan
dalass membuat kebijakon perhaikan kualitas secars keselwruban, karens tugas pokok Pemenimah
pads bekchmoya  adalah membenban peloyesan hkepads sesvarskar dalam  meningioskan
kesejadecraan masvarakanl, desuban juga haluye dengan pemerintabos di Dinas Kepeadudukan
Kota Butws Provinsd Kepulssan Rizu dalam membenkan pelayssan kepods sesyvamkan kos
Batam meelak sasshan segssyn merge hurkan Kanu Tands Peadudek (KTP), Kantu Keluarga (KX),
Akte-akte Catstan Sipd dan lass-las, Pemboatan Al Catates Siped, KTP dan KK, Hagassan
Servive Quality dalosn pecnmgkatkan sevisfecnon pads kantor Dinas Kependodelas Kom Baum
Provinsi Kepalauan Riau sehagm penyvedia jesa bekena melaksanakan gasnya®

L TINJAUAN PUSTAKA
11 Service Quatity

Barms (2010:  36) balma beshicarn mengesal sevvice quality, skursays bulan hanya
deenmulan oleh pehak yasg melayam saja gl letuh bemyak diloyany karesa mevekalsh yang
menikesan Lyanes schingsa dapal mengekur kualites pelayanan beradasadkan harapas-hacapan
mereka dulam memenohl kKepussanaye.  Kessudian Tipeoso (20080 71) mengatskas bahwa
pelayases publik yesg berkealitas bukan hasyn mesgecu peda pelayanss i semamy, juga
menckankan pada proscs penyelesggarass stnu pendiinbusian pelayssan iu seadnl Mogea ke
mengadi alat ureek mesguber pelavasan publik yang berkualites. Hal s besarn, pemerintah melakes
sparat dalees membenkan pelayanss publi kepads musyoershs barus memperdatiblan agpek
kecepatan, hetepatan, Lemedalan, dan keadilan,
Dan pesdepat i stas &pat dipahass bedvwa masyarakat dalam ecssberikan pesdalan terbadip
hsalines pelayases berdesarkas perbvadingan peagaluman yasg pemeh dirasskan dengan 2pa yang
didarsphas sas pelayanan sersebut.
212 lndikstor Service Quality

Dulem pesyelenzgarman mengenal pelayanan peblik, pemerinsah dalass Usdung-lisdasg
tentang pelayanan publik Nowwor 25 Talue 2009 des Swst Kepatesan Memen Pendoyagusaan
Aparatur Negaa Nomor KEP2SMPAN2004 sertang Petenjuk Tebis Transparansi dan
Akunabilites dales Peayelenguean Pelayanas Public selad meressushan spa yang mesqadi mas,
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prnsip, dan sandar pelayasan peblk bal s demujuses watek menmghakas kealites pelayssan

peblik. Namun &ui pengamatan pesclsi babwa pnasip dan standar pelayssan publik yang

daanskes oleh pemeriniah sangat sulil dopereaosalisisikan ummek mengulur kusisas pelevasan
publik, Lwesa pade desaenya dalam peselitioe bealiteil dibeaschkan konsep yang jelas sedagal
desar penclin wmuk melakukan peociitian agw dapat menzzambarkan keterukurs yusg lebd nyata

scsust Joengoe aosas dan koadist & Lapangen, yaits pescliti mesgacy pendapat Kotler (2012: 499-

S00) e rgemekakan ads lma pescats servive guaeliy (mte jeaa), kelimanya desa)ikes berdasarkan

unghat Lepentinganya, vau:

A Tangibls, yoitu bt flsik vesg dmwarkas bepads bomseen yang melpun  fisik,
perienghapanpemlsun, personipegawal dan sarnssa komesdhes, melpetic 1) Penampalan
Pegaom Dalam Mclayani Pesggusa Layvisan, 2) Kenyamanes Tempu Melakekan Pelayanan,
3) Sarana dan Prsarsss yang Drgunakan, 4) Xediaplises Pegawal Dalaes Melakokan Layanan,
5) Pegawsi Messberi Kesssdabos daloess Melayam Penggene Layanan, 6) Akses Pelayanan
dalam Permoboan Pelayanan, 7) Mesggusalan Alm Bantu dalam Layanan,

b Relkebitizy, yanu kemampuan entuk ssemberdan pelayanan yvang Syargihan dengan segera,
akurat dass memuaskan, melipusc 1) Kecermatun Pegawar dalam Melayani Penggens [avanan,
2) Memibds Sundar Pelayasss yasg Jeles, 3) Keshlunfemaspuan Pogawal dalam
Menggunakos Alat Hosss

€. Respontheness, yanu kesigapes & ecepatan penyedia jase dalass senyelesadun masalah dan
memberikan pelavanan desges cepat atas tanggap, melipun: 1) Regponfasggsess Dalim
Memnanggapl Keluhan-kelibom Penguns Layesan, 1) Pegawm Melakukan Pelayasss Dengan
Cepat dan Tepat, 3) Pegawal Melayam dengan Tepat Wakse daless Proses Layanan, 4)
Keluhaman Penggusa Lovasan Direspoa oled Pegawal Pelayanan,

4 dsswosce, yams kemamspoan des ketermmpilan petugas, Ressmsalan untuk menimbulkan
kepercayaan s kesssanan, medipusc 1) Peloksassan Pelayanan Saded Scossl desgas Stesdar
Pelayanen, 2) Petugas Memben Jamssan Tepat Wakw dalam Pelayanas, 3) Messbenkan
Jasinges Biava Delam Pelayanan.

¢. Ewparky, yvato kemuodahan daless melskukan bubungzen keswnikasi vang baik, memben
perhatios pribadipedull, memabami keburuban pars pelasggan, melpan: 1 ) Pegawal Mcliyani
Peaggura Layanan dengan Keramahan, 2) Pegowat Mesdsduluban Kepeotingan Peeggusy
Layanan, 3) Pegawa Melayam dengan Skap Sopan Santus, 4) Pegawas Tudok Melakukan
Deskriminand dalass Proses Layenan, S) Pegawan Melaysss dun Mesghargal Setiap Pesgguna
Layanan yang Damng.

213 Public Savisfaction
Pullic satisfoction schagal “Perasass yeug tmbal sewcleh mesgevaluasi pengalaman
pemaksian peodek”™.. Pauddic sousfocrion (kepussan pelanggan) mevupakan evabeas terhadap
sepeise yang inheren dalun pemercichan dus atau pengalaman konsusst produk (Tjpecon, 2008:
198). Menana Wikie (Tjiplono, 2008 24) Kepoasan korsumes merupekes suate anzaaspan
cmosiosal pads evaleasi ierhadep pengalosan Konsumes suss produk e jesa.
Publie sensfocnion dalan bal inl adaled kepussan masvarnbat merupakas Gkior utams yang hasus
oleh pesvedia pelayanan publil, larena Kepussan masyarakat shas mencotuban
keberbasilen pemeninizh dalem ssesyclengramban pelayases publik
Definist kepuasan seesyarakar sering diartikan dengan definis) kepeasan pelinggan stay kepusan
koasumen, hal s hanya dibadakes pada supe penyedia dan ape mouf diberikanoys paavanan
tersehu, Penyoda pelayanss & dalam pelayanan publik adalsh pegawal sadans: pessennisd vang
melaksasakan gss pelayssan podlik sessn dengas peraness peresdang-usdesgas yvang telah
1SS 24774544, Voharw 5 - Dasampar 2017



6l

damanaties. Dun, pescruma pelayenan pebhk adalsh ocang/masyarakat, lembags sstans
mmh&dmmh,mmp«o&hmﬂhmlwnmyehgm
Tmml@nmmmwmﬂmmﬂm
dimana perseps: sersebut ddasillan dani psa dibandinghos deagas stesdar yung

214 Penelitian Terdahuly
Penelinan serdabals yang berkesaan dengan penelitian s adalads

4. Nurgihan, 2016, Kepussas Masyanka Dalam Pelayanan Pesbuates ¢-KTP pada Xamnor
Kecamatan Samarinda Kota & Kom Sesennds, e-Jounal llmu Pemenntshas 4 (1), Hal 294.
305,

b, Setiawan B E, 2015, Satisfacteos of Peblic Servace in the Office odf Lecensing Service asd
lovesmem Kebapaten Temangaung, farmal EBBANK, Vel. 6 No. 2, Desember. Hal 55.74,
ISSN: 24424439,

¢. Swryawan, atal 2015, Analisis Kepussas Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik & Kota
Denpasar, E-Jumad Ekoscoy Pembangenan Usiv. Udayvana, Desember, Hal, 1462- 1485, ISSN
253030178

S METODE FENELITIAN
Meotode yang dgenakes dalam penclitan wn Benems deshnpnf  bssbiand, Keakiaf,
tupuansyn adalsh wetuk menggambarkas sufs sesuaty yang tesgab berlasgsung poda saat penelman
i dlakekss, menghasilkan peosmusn-penemuan yesg tdak dapat dicspal (diperokeh) dengan
menggunaks prosedar-poosedur statstik atay dengan cara-carns lain dan Kuantifikes) {pengukuns ),
Deagan lokasi penclitian i ddakulan & Kastor Dinas Kepesdudokas dan Pencatatis Sipld Kot
Batam Provins: Kepulssos Ruu yang terletsk di Jalas Ir. Sutsesd Nomor 3 Sekupans Batam,
Sumber dats &alam pesclitian s adaled inforesan vang et mempertmbosghon dan Lt
belakang, pelabe, perstiva dus potses scas dengan ramusan mesalad yaity infocman yang secan
langsusg terlibar delam pelaksassan buabias pelavanan KTP/AKK/Akse Kelabirand Akte-shae
Casan Sipil dan pelayanas lusnye &I Kestor Dings Kependaduban Kot Batam Provinsi
Kepelosan  Rize, yatc  Kasubde/Kabagfepala  SeksySiafl  serta Operator Penerbauan
KTPACG/AL Kelahimn/ Akte-akae Catstan Sipll sers Masyarsko vang terliben socars lngsesg,
Tehmk pengumpules dew vang diperiukan daless penclitian i sdalah sehaga benkut:
& Metods Wawancara
Unndk sesgumpulian sformesi dan seengetabul secar Jebih objeluil’ mesgess bagaimass
melamsme pelabsansss yoog dsurpaian pemennmh delam melayan pebhk maka dilakulan
dengon el wawancers atau (alrview, Karena dianggap teknik wawascanafintrview adalah
cara yang paling tepat waiuk digensian, schesags doapet dapar mesgetahe secars sopat fakior-
Gk aps yang memadi penghambal dan penanjangnys dalam peoses pelayesan kepads
sasyarakat ind,
Wawancarafwtenvew secara mendalam im dilakukan dengan maksud unsek sesdapathan dan
mencmulan apa yang sedapat dadalam pikeras omang Lin schinggs dapar mencasekss it san darn
peoclitas inl mantinya, Laly dalaun menentuan mfonean untuk diwawancees seatseya, pesclin
menggurakan tehnk pavposive suwpiing, yams pencntuen iaforman berdasarkan e oy,
etep dengan mocsggunakan selebsl berdasarkam knteria tenense pela, serta jumilah informan yang
drentulan seadiri okeh peselin berdasarkan permmbasgan pengeasaas informasi dan s yang
diperiukan. Tujuannys adalah agar &opat memperoleh vanes schanvak-basyaknyve. Dan, sctizp
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satoan beriborsys dapat dipdih unmok ssemperdass inforsast yang telah diperoleh terdeng dadulu
sehurggs dapat dpenenmnghan atas diiss dengan adeeys keseojangan infonsass yang ditemsl.
Beank wawescam yeeg dgunakes dales penslivan mi berupe opww-endod, dosss peacli
bermanys kepada informan teatang Bhn-H4m sutu peristiwe dsamping oplnl esereka mesgona
penstove yasg ads.

h. Mesode Observas
Yams dam yang dbatublan diperoleh dentae selikulan pengamatas langsung terbadap
fznomena yang relevan desgas folos penelitan, Pesekanan observast i berupaya mengenghap
sakna-makng yang teroedung dari berbaga aktivitas e rarah sejuss. Mengobscrvast tindakan
saat merghadeg nateseses dan akiivitas dan pars pegawal Dinas Kependadukan Kot Batam

Proving Kepeluun Rise dalam messunlan peransye, dan mengobscrvas: @setiap tabapan
poases keglatan yvang dlakelzs. Dan hasd observas tersebur dimasukhan dan dicotat dalam beku

catatan yang selasjutnyg dilakuban pemiladan sessal kategon yang ads dalass fokus penchitian,
< Metods Dokumemast

Adaled cam unnk memperolsh G2 melaba peninggalen tovtulss berupe asip-arsp dan

serssasuk gega buku-boko wentasg pendapar, won, dalil auu bekum-Sukum dan lun-lun yasg

Bethubusgan dengan masalsh penclitian

4 HASIL DAN FEMBALIASAN
Hasil den pembehasan public service dalas mestsghatas sansfucrion pada Kantor Dinas
Kepenfudhan Kom Batun Provinsl Kepulsuss Riau schagu Service Frowider yasg dsilal
menggunskes lima dimesst (Kotles, 2012: 459-500), yanu Tangidle, Refiability, Responsiviness,
Assurance, dan Empbary, ditarik ssvpulos scbagal benkat:
2. Dimsenss Tangidle
Dulidal G dimenst sragidle desgan inddioe tersedat 3 atis Public senvice gualiny dalan

mensakukan sarigocnos pada Kanor Dinas Kependudukan Kota Baam Provins: Kepsluan
Ry sedagat Semvioe Frovider ads yisg seded mencraplan dimens: Loagidle yate sdikmomya:
1) Pesascpilan pegawm dalam meliyanl pengguna layanan; 2) Menggesalon alat baste dalam
proses pelayasas sudah scsual dengan hampes penggusa layanan, Namun, mesd ads sdiator
lin dalam pelabsanaseays belum sesus hamapan pesggues loyanan, yaits indiloece 1)
Kesyusssan tempat melakukan peliyanan, Kenyamanes sempal peliyanan masih  belum
syaman, kwesa jumbh pengguns layanan banyak, sedang tempahusngoye sangat keell,
schurgga banyak dan pengguna layaran yang berads Gbeer Karena nuang tedake kecll, Diluar
esor sentumye panas, belum lags jdka hujen, 2) Sarana dan Prassrssa yang Digusakan,
Kelempiopan sarmea des prasarans mash belum memada, wesa posslad tempot duduk sangas
sedikn schingga pesgguna laysses bosyalk yang tdak mendapat tempet Gaduk dlarcselan
nuangan kecil. 3) Kedisiplinan pegawar dalam mclakulan proses layoses, juzs masih deemudan
pegawnt belem wakiuoys stsbat, dis odah sushateded merckok. 4) Pegawal memben
emedsban dalam meliyan pesggusa layssan Dindal masth ads yang desdal tadak memben
kemedadan dalam penggens lavanan, karena pegawal tidak menclitl secara keselendbes dokussen
mercky, meagsibetan penggoss layanan hanes bolok balik schisggn terkesas susah, dipersals
dan tidak memben kemudshan,  5) Akses Polayanan Dalam Persobosss Pelayanss, Dinils
mash belus benjalan, karena belum lersadicsyn papan sioneesi wenlang  persysrasan,
whapanfohr (akses layanss) schisges pesgguns layvanan hasus bolak bali ustek medenghapl
dokumenmya, hendanl sises & media sosiaVimenset (wed i) sudah ada, sames ndek semu
masvarakar vang memiliki dan whu skees inlernet tersedut.
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Kenyamanas tempes pelayanas Kelesghapen serana dan prasansa; Kedwplsman pegioens
Kemudahas akses Liyanan samal exegenzauhil proses pelayanan, Penveda byanan dalam bal
) Disess Kependadukan des Peacatamn Sipil Kota HBatam harus lebdd memperbatikan ioddssos
yaug Asilal penggums layssan masith kurang tersehet, barens  jlka  pergguna leyanan sudah
mensa esysean desgas lempan yeeg memada sudah @sediskan dergan buk, istirahat 1epes
wakiu (deapding, dan sdanya informesi tenmang akses layanan (persyaratan/abes dapan layasan),
maka skas berpenganch baik bagi Kansos Duses Kepeasdudukan das Peacatatan Sipi Ko Bauam,
demian schaldnys, jis pergzuns lavanan masih merasa belum syvassan dengan koodis) tespa
Lyanan yang decdukan inl, saranafprasacans mesd komng, shses byanan tudak dapar dibaca,
dmambah tdek memben kemudahan dan ndak dwple (istrahat bedam waktomya), maka akan
Berpesgarud bunsk bagi Kamor Duses Kepeadudubos das Pencatatas Sipi Ko Batam.

b Dimensi Reliabiliny

Infikanor dimenss rellabiliny pada penclizan ini adalah kecermeman pegawar dalam melayant,
eseruliki stander pelayanan yang jelas, kemampuan/keadlian pegowes dalam menggunskan ale
bants dales proses pelavanan, Scecamn umeen dilihar dart dimenst rediedifey dengas indikooe
sersehet di atas refiafiiy besena sdikatocnya: Recermuanan pegawsl dalun selayesl pesgguss
Lyanan, messdhks sandar pelayaran yang jeles, keshlunfemasspuan  pegawm  dalam
merggunakan  alat banty dalam proses pelaymsan, semuanys soded benales sesual harapan
penzgung layasan

€. Dumscns Resposshiness

Inflanor dimensi  responsiviness  adaled bagmmans resposianzgeges dalam menangzap
keludan keluhan penggune layanss, pegawal layanas sudeh melnheios pelayssan dengan cepan
dan tepet, pegawal melaynss dengan tepet wakiu dalam proses pelayssan, keluhan pesggusa
Lyaun & epon oled pegawal pelaysase, Secam wmum dilhar dan dimenst respowsyiness
dengza indikor ersedut & ats bahwa Puliic senvoe gualisy dalass meainglatkan seris@onion
poda Kestor Dinas Kepeadudelos Kotu Batm Provinsi Kepulssan Riss schogm Senvice
FProvidvr sudah besjalan scounl Boparms pengguna layesses, namun dalam pelaksansasnys masth
ada pengrens lavanan yang sserasa pelovanan ssesih Lunhat

d Dimensi Assarance

Indikanor dmessl assarance poda pesclitian e adalah pelaksansss pelayasan sodah scsss
dengaes standu, petugas meambenban juminan depet wakm daless pelayanan, membenian
yaminan blaya dalam pelayanan. Secara umum dalihat dart dimenst asswance dengan indikoos
sersebas & atas bahwa Padéie senvice gualiny dalim memingiathan seisfacnon pada Kamor Dinas
Kepeadudulan Kots Hatam Provisst Kepelauas Riau sebagal Semvice Provider sodah besjalan
scsual Beparn penggena layssan, yait pelaksansan pelayanan sudsh sesust dengan stadar,
petugas ielah memberdan jaminan epet wakss dalam peleyvanan, dan membenkan jamines buna
balwa dalam proses pesgunsis pelayases adalak gratis semsa. Karces pengguns layanan sodah
dibenkas Jaminen (asswance) terdait pelayases scsusl indikator tersebes 3 ans, maks akan
meneahubian kepercaymun dus persepa pengauns layanss sechadap pelayanan di Kantor Deses
Kepesduduban Kots Haum.

<. Dumensy Enganiy

Indikator dimesst cospeni pads peoclizun s odalah pegawal melayvani pengguna layanan
dengas  Aoramalan, pegawsl mendahululan Lepemtingan pesgguna  layssan dan pada
kepersingan pobadi, pegawal melavan dengan sikap sopan sames, pegawal ek welakulan
doknmunand dalam proses layssss, pegawal melavani dan mengharga setiap pesgguna Liyanan
vesg detang. Secars wnum dilihat den deeens enpathy dengan indiator lerseb di smas bahwa
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Public service gualiey dalam mesmgkak s seisfcnon pade Kanmor Dines Kependedukan Kom
Batem Povest Kepulausn Rise scbagal Sorvice Provider sofed benalan sesual haparan
pergguna layanss yate pegawa mendahuluban kepentingan pesguusa byansn dan pads
Lepenmingan pribadi, pegawal messberikan layvasan desges sikap sopan santun, pegawal  tidak
ssclakokan diskremesati! (membeds-dodukan) dalem proses peloyssan, pegawal mclayas dan
menglerga setap pesgguna layanss yang Satang, sasen pada pelabsanaannya masih ads satu
sdikmor yang belum berjalan sesust barupes perguuns layanan, yaits pegaw s pelayasan belum
melayey pergguna layanan dengan sikep kersmahan, Masih ada heberape pegawa belum
sembenkan scmamas des sapaan kepada perggura lavaran yang akan melakekas proses
pelayanss, Misih dinssakan oled pengzuns Liyanas yang mendapatkas ketidakramahan pegawm
layanan. Penggusa Liyanan tidak aken memsa puas jiks pegawal tidak membeniban kevssaban
kepada pengguns layanan yang akan melakukan proses pelayanan,

Saled ity Saktor wtame kepeasan dalam pelavanen adalad Keramaban kepads pengguss layusan
Sepert menyaps dengas wersenyan, Dengan sesyuman das saposs ok pengeuns layanss akan
ssersa dinnya ehh Gperhaiban, des dan sanslah alan mencul dalam dati penzguns layesan
risa senang dengan pelaysses yeag diberikan oleh penyedia biyanan, Kessmahan memasg bukan
snerupakan aset, tetapl keramahan adalah kuscl bepusses untuk wengalin hubungan yang baik
G pesggun Ly ssee

S KESIMPULAN DAN SARAN

50 Kesimpulan

Berdasarkan uraias pada hasd penclitan dan pesshedasan Publc Service dalam meninghatan

setisfecnon pads Kanwe Dinas Kependeduban Kot Batess Provins: Kepulssan Rau sehega

Servive Provider vang dimlal dant lma dimensi, yaite Tasgihle, Reffadilty, Repowsbines

Assurence, doe Enpathy depat deank smpulas sebagal berkut

2. Disens Taagide vesg sodah sesual dengan harapan masyarakat sdalah indikator:

1) Penampilas pegawal dalam meloyes pesgguna pelayanan

2) Mesggunakan alat banss dalam peoses layanan,

Sedang ek indiator lunsya belum sessal dengan danpan masyarakat sdalah:

1) Kenyamanan tesspet  di Kamor Do Kependudukan Kota Batam dinils mesd belum
membert kewyvamanen, barena jumbsh penggena layanan baoyvalframal sedeng tempatnya
sangat kecal,

2) Samana dan prasarana yasg digussian belum memada, Laresa lempat menulisimengist
blanko tidak temsadu, penggesa layssan mengsl blasko sassbil jonghok bermlasias kurw,
Jumiah tempat duduk sangar sedikit schegga pengrens layasan hanyak yaag tdak
mendapati s iempes duduk.

3) Kadtplewm pegawal dalam melabolos pelsynsan, sasih ditcssukan pegawe yang belum
wakounys isteahor sudad istsadan (merokok).

4) Pegawal member) kemudahas dalun melayass pergzuns bivanan, Pegawal nduk mencial
berkaw/keleaghapan dokumen secan keseharoban, mesgakibafion pengpusa levanan hanus
bolak balik melengioam derkaanya lags, sehinges terkesan tdak memben Kessadabes dalam
melayandt

5) Akses pelayanan dalum permobosss pelayvanan, dinila mesd belum berjalan, karena belum
tersedisnya papan eiormest testang akses layases, kendatl persysrstanfadespantalur tersehut
suded tersedia di wed i, namen Ddok semea pengens byanas (masyarakat) yang mengesni
dun paham dengan wed Sie tersebat.
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h Dimensi Reboblin. Secars umum dimesst rellobvlly dengan sdilaoos kecermaman pegawal
dalam  melayss  pengrens  byanan, messblo o standar  pesyanan  yang  jelas,
kesdlun/bemampuan  pegawal  dalass  mesgguselan alat bantuy dalum proses pelayanan,
semuanya sudah beryalee sesua hangan masvarakat,

¢ Dueas Reposdunes. Secam umom desgas indikior bagmmana responiamigepes dalam
menasgeapl keludban-kekshos pengguna layesan, pegawal layesss sodah melakoulan peiayanan
dengan cepat dan tepat, pegawal melayani dengas tepat wakiu dalas proses pelayanan, keluban
penggana layenas & respon aleh pegawas pelaymsan. Nuswn, dalam pelaksesasnnys masb ada
pengguna lavanan yang memse pelayenan masih lanbat,

d Diaess Aowrasce. Sudah berjalan sesust harapan masyssakal, yate pelaksassan pelayanan
sodah sesss dengan sundar, petugas telah ssemberdan jesisss tepat wakiu dalam pelayanan,
dan membenkan jaminan biays badwa daleen proses pengurusan pelavasss sdalah gratis semua,

2, Dimens: Emphan. Soded berjalun sesws harspes masysraket, namun peda pe-leksansannya
masth ads satu sdikator yasg belus beralas sesual hampan adaleh pegawal pelayasan belum
melayan pengzuns leyanan desgas sikap keramabes, Masih ada bebengpa pegawat belum
memberikan seoyumas dan sapass kepads pesgguna laysses yang akan melikukan psoses
petayanan.

52 Saran

Deant simpulan tersebut dI st maks Padvde service guolly dalam meninghatkan sornsGerion

Koastor Disess Kependudukan Kota Batam Provins Xepuliuan Riau sehagas Senvice Provader Baus

dapar memperhatikas hal-hal yang belum sesus dengan hampen penggens layanan, yaiu:

2 Kenvamanan temget melokukan pelayanan, Karese songoonon penggena byanan  mesilai
Babrwa tempar di Kantor Dises Kependaduban Kota Batess masih beluss memberi kesyamanan,
maka disssankan bavwa Kantor Duses Kependudukan Kots Batam dapat memperhatikan kondess
wempat melakukan peleyvasan ersebat denpan memperbesar nusg tumggu pelayanas, agar
penzguna layenan dapal merasa syeman, baress empat yang diseflakan sast i sangar Keoil,
Penelm mebhat & Kasaor Dinas Kepeadoduhan i sasih tersedianys tesah kisoag (v
block), disacankan bedvwa & puvieg Nock tersehut sesd mesunghniae ok dthanzen ruang
satu atap pelayanan,

b Samna dun prasacans yaes Sgunskas, Karens songlocnion pesggusa layssan menilal babwa
Ledenghapan samasn dan prasacans & Kassor Dinas Kependudekan Kota Batmn Belum memads,
mako Ssersmins bahwa Kamor Desas Kependudulos Kota Haam depat semperhanilan sarmes
dan poasaraea yang ada saat s, sepertt mesysdiskan tempat menubidmengis blanko, jumish
kursi pero ditasshed, koresa jumlah tempat dudok tidak scbandeg desgos jushah pengguss
Lyanen, dss jugs sodlet, ac, DoMar antan olomalls perde mendapal perdetun, Jika perlu
dilengiogn dengan temgat by mesyusu stau sarsss bemmain aselk, karcna pesggusa layanan
banyek yoaag membaws asalieya saat menggesakan lyanan,

¢ Kedisplunn pegaws dalam mefabelss peloyasan, Kercsa sansfacaion penggena layases masih
menemuian pezawm yusg belum wakuoya isticahat sudah merokok/istirahat, maka disarankan
agar atzsan lasgsung dapat memperhasiian pegawainya entuk tetap menjoags kedisiplinan, bukan
Resye datang dan poling kansor sag, tcupl jam stiberst jugs hans disiplin, Dearankan juza
(Jika peru), jam istirahat enmuk bagien pelayanan tdak ada (Sl pelayanss), numos bukan berani
pegawn tdek memiliki wakiu sowsbed, Jem sstimbat pegaws tetap ada, nasun depet dister
sedemikian repa (rofiing ), ek snrabat secara serentak sederuh pegawal, Hal i diakukan, agas
penzguna layanan yang bekerja tklak menghabisian waltusye berluma-how meninggalian
pekenaanya, meseka dapat mespergunakan wakiu stirshat sseveia dalss meelakuban pelavanan,
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apa lagl hanya sehodar melenghapi kélurmngan dus ates meagamdd dodumes yang jatuh 1eepo
selesanmya,

4 Pegawat ssemben kemodahan dalam melayani penggess layasan Karesa sansficrion perggum
Lyanan mecaclal belvwa pogawm tidak mencliti berkasfMckenghapan dokames socarn partiolfidak
wteh menyslund, mesgakibatian penzguns layanan hans bolak halik melenghop berkasaya lagi
(karena meah ditcawekoos lag data yang bwrang), seliaggs perseps) penggena lavanan menila
oduk memben kemodahen dalam melavan, maks disarsskas pegawal dapat Ebenkan pelatihan-
pelanibos etk meninghatkan kuslsas pelayanannys, stau hagl pegawal yoeag sudah rerlaly lasa
bekera di bagian pelayssan tersebut, dapat dilakukan musesi pegawal sgar tenadi peoyegaan
dalam bekerja.

¢ Akses pelaywnan dalaun persobonan peliyanss, Karesa sdisfrction pesggun laymsas menilal
Balrws slses layanan delam permohonan pelayasas masih belum desjalan, maka dsamnkan
babwa papen informes: temtang akses lavanan/adufisbapan serma pessyaratan dokumen masth
perie dbuat, (kendan pads bagias pelavanes Lin sudah ada), des teiah tersedia & wed site juga,
mamees Udak semus perguns layanss (easvarakat) yasg esengert das paham derzan web i
tersebet.

L Pegaww pelaysnas belum meleyam pesgguna layosses desgas sikap keramahan, Karess
sarifection penggess lavenan mesilal pegawal dalun sselayasiaye tdek bersikog ramah, maka
dsanehos kepods Kepale Dinas agar dapat mencmpathan pegawal yung bekesja & bugan
pelayanss i omng-orseg yang b bessikap mamed sepertl mudsh membenkoes sapass, dan
senyuman kepads pergguns layssan yang shan ssclakukan proses pelavanan.

£ Disarankan ez uniuk sscsambah tenags pegawa pelayanan, baik = (coaga hosorer maspun
pegawen tdak t2tap. Hal i dilihat kerena ek seimbangaya pamlsh pegawas layanan deagan
penzguna loyanan begiu danyak, schinggn pegawal tersebut tadek sempat menyapa, seayum, dan
memben  kesan ramak, juga tidak sempat usesk mencdm berkavdokumen secara utuh
menyeluwuh, Dengas adanye pesambelan tensga pegawal & bezun pelavesan im diharaplan
satifecrion segatif don peaggusa byanan sudah tidak ada lagl

UCAPAN TERIMA KASIH

Dalaen proses pesclitian iny, kame memperoled banyak bantuan des dukengan yang sasgm
berberga dan berbagas pihak, baik secara monl maspun matenial Untuk e ke seengecaplun dan
resa hoemat yang sehesar-bessrmyn kepada:

a Dirclrwm Jendern] Penguates Riset dan Pengembangan melade Dirclaorme Riet dan
Pengabdun Kepods Mesyamkat (DPRM) RISTER DIKTT yaeg selod memberikan dbantuan
dma penclitian sebesar Rp 17.500.000,- (Tujuh Belas et Lima Rasus Ribe Replad) tabun

2017. Konarsk No, 01 VADINKONTRAK-PENELITIAN/AK IVEM201T dengan SK
No. 425 KFIR017.

b, Kepala den Suaf Bades Kesatean Hangse des Polink Pemerstaban Kota Batam yang telah
mcmbenkas rekomesdasmya kepada kami nomor: VK esbesgpol-Rekom/ VI 73 tanggal 4
Jelt 2007, Kepala Kanuw Duss Kependudekan dan Catstan Sgal KXotz Baam beserm
plannnye karens telsh melusnghan wakneys ek deges kami wawancars  schingza
peaclition i dapas selesa denzas balk das tpat wakse,

¢ Kewa LPPM Usiversites Pusers Batam ates dukusgas yang dbenkas & 1ol membantu
rerlabsananys penclizan g Masyarakar yang elad bersedia melanghos waktunye entuk
dwawancan yasg tdak dapat ksenl sebut saty per sate, serta plbak-pihak vang tarut membantu
pesclition i,

Utk semua piiak yang hanyak membaaty semoga Allah SWT membales segals kebeuban
dengan balasas yang berlpar ganda, Amin ya Rabb,
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